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Современный цифровой этикет находится в  стадии формирования и  постоянно 
трансформируется. Старые нормы деловой переписки не всегда отвечают актуальным 
условиям и представлениям пользователей об эффективной и этичной коммуникации. 
Встает вопрос: что именно может послужить источником информации о  складываю-
щихся этико-речевых нормах? Цель статьи — доказать, что анализ языковой рефлексии 
может стать эффективным способом изучения норм современного цифрового этикета. 
В исследовании, проведенном осенью 2022 г., использован метод анализа корпуса данных 
языковой рефлексии, полученных в ходе двухэтапного опроса. Массив содержит оценку 
92 формул и выражений, применяемых в электронной переписке, данную 3464 интер-
нет-пользователями. В статье рассмотрено состояние современного цифрового этикета, 
обоснована необходимость обращения к  языковой рефлексии для изучения этико-ре-
чевых норм, описана методология ее исследования в формате опроса, сформулирован 
вывод о необходимости анализа для фиксации тенденций цифрового этикета. Новизна 
статьи определяется как минимум двумя факторами: во-первых, обращением к теме еще 
не изученных и не устоявшихся норм цифрового этикета; во-вторых, необходимостью 
анализа языковой рефлексии о правилах речевого поведения в сети. Значимость иссле-
дования связана с  тем, что нормы цифрового этикета находятся в  постоянной транс-
формации и необходим инструмент, при помощи которого можно было бы фиксировать 
подобные изменения. Практическое значение представленной работы состоит в том, что 
даны конкретные рекомендации по этикету электронной переписки, предостерегающие 
от потенциальных коммуникативных неудач в интернет-общении.

Ключевые слова: языковая рефлексия, рефлексив, норма, цифровой этикет, деловая 
переписка.

The author argues that modern digital etiquette is in the process of formation and con-
stantly evolving. Old norms of business correspondence do not always align with the current 
conditions and users’ views on effective and ethical communication. Researchers are faced with 
the question of what can serve as a source of information on emerging ethical and linguistic 
norms. The purpose of the article is to prove that the analysis of language reflection can be an 
effective way to study the norms of modern digital etiquette. The study conducted in the fall 
of 2022 used the method of analyzing the corpus of language reflection. The dataset obtained 
through a two-stage survey includes an assessment by 3464 Internet users of 92 formulas and 
expressions used in digital correspondence. The article analyzes the state of modern digital eti-
quette, substantiates the need for the analysis of language reflection to study ethical and speech 
norms, describes the methodology of studying language reflection through surveys, and con-
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cludes on the necessity of analyzing language reflection to capture 
trends in digital etiquette. The novelty of the article is determined 
by at least two factors. Firstly, it addresses the topic of unexplored 
and unstable norms of digital etiquette. Secondly, it highlights the 
need to analyze language reflection on the rules of speech behav-
ior on the web. The significance of the study is related to the fact 
that digital etiquette norms are constantly changing, and research-
ers need a tool to capture such changes. The practical value of the 
study is that it enables certain recommendations on email etiquette 
and warns against potential communicative failures in internet 
communication.

Keywords: language reflection, norm, digital etiquette, busi-
ness correspondence.

Введение

Значительная часть современных коммуни-
каций переходит в письменный формат и проис-
ходит на площадках электронной почты, мессен-
джеров, социальных сетей. Однако правила дело-
вой переписки, зафиксированные в справочниках 
и письмовниках доцифровой эпохи, не всегда от-
ражают актуальное состояние современной ин-
тернет-коммуникации. 

При этом консенсус при принятии того фак-
та, что норма меняется, достигнут сравнительно 
недавно: «Признание стабильности литературной 
нормы было в течение долгого времени типичным 
для большинства лингвистических исследований 
по проблемам языковой культуры. Сегодня же 
налицо факт дестабилизации этой нормы» [Тро-
шина 2010: 11]. По словам Н. Н. Трошиной, это 
особенно ярко проявляется в переходный период 
общественного развития, когда старый и  новый 
типы сознания оказываются равноценными и оба 
имеют возможности публичной коммуникатив-
ной презентации.

Именно поэтому постепенно начинает фор-
мироваться новый цифровой этикет, регламенти-
рующий взаимодействие пользователей в  интер-
нет-среде. 

Исследователи определяют цифровой этикет 
как «новый вид этикетной коммуникации, ста-
новление которого происходит в  пространстве 
нового Web — Всемирной паутины третьего поко-
ления» [Мамина 2018а: 25]. Предтечей цифрового 
этикета считается сетевой этикет, или нетикет, ко-
торый описывал правила поведения в сети и пра-

вила ведения электронной переписки. Цифровой 
этикет, согласно представлениям Р. И. Маминой, 
формируется как нормативно-этический регу-
лятор коммуникативного взаимодействия в  сети 
при помощи всех форм этикетной коммуникации: 
письменной, поведенческой и речевой. 

Цифровой этикет охватывает несколько на-
правлений: 1)  непосредственное общение в  сети, 
пользование электронной почтой и  мессендже-
рами; 2)  практики взаимодействия пользователей 
с гаджетами; 3) самопрезентацию в сети [Мамина, 
Царева 2018б]. В  центре внимания данной ста-
тьи — цифровой этикет использования мессендже-
ров и электронной почты, потому что он основан 
в первую очередь на текстовом общении и фикси-
рует речевые нормы этичной коммуникации.

О том, что цифровой этикет имеет двойствен-
ную природу (гуманитарная и  технологическая 
составляющие), писала в  1994  г. Вирджиния Ши, 
автор первого свода правил по цифровому этике-
ту [Shea 1994]. Эта идея продолжает быть актуаль-
ной до сих пор: «Этикетная тематика в  условиях 
новых реалий находится на стыке гуманитарного 
и  технико-технологического знаний» [Мамина, 
Царева 2018б: 215]. Таким образом, нормы циф-
рового этикета в значительной мере определяются 
технологическими особенностями платформ, на 
которых ведется коммуникация. Эти платформы 
постоянно меняются, следовательно, и нормы эти-
кета неустойчивы и подвержены изменениям.

Так, в 1990-е годы электронная почта стала ак-
тивно использоваться в  деловом общении и  опи-
ралась во многом на нормы переписки, предло-
женные еще в  доцифровую эпоху. В  2000-е годы 
электронная почта формирует собственные нормы 
и каноны. Начиная с 2010-х годов все большее зна-
чение приобретают мессенджеры  — приложения 
для мгновенного обмена сообщениями, устанавли-
ваемые на компьютеры или телефоны. Мессендже-
ры имеют принципиально другую, чем электрон-
ная почта, структуру обмена сообщениями, а пото-
му цифровой этикет трансформируется, учитывая 
ускорение коммуникаций и  специфику платформ 
(подробнее об этом см.: [Лукинова 2020]).

Необходимо подчеркнуть, что под цифровым 
этикетом подразумеваются не языковые нормы 
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(типа лексической или грамматической), а  этико-
речевые. Л. А. Брусенская утверждает, что норма, 
сопряженная с  понятием этики общения, стано-
вится все актуальнее, и выделяет параметры куль-
туры речи, основанные на этико-речевых нормах: 
«Этические нормы традиционно упоминались при 
анализе параметров культуры речи,  — таких как 
уважение к адресату, учет его возможностей вос-
приятия и  понимания, стремление избежать гру-
бости» [Брусенская, Барабаш, Куликова 2022: 9].

Традиционное понимание языковой нормы 
подразумевает, что, с одной стороны, она должна 
устояться в  обществе, а с  другой  — быть зафик-
сированной в  справочниках и  словарях: «Языко-
вые нормы — это типические формы выражения, 
способы репрезентации системы, принятые обще-
ством и одобренные (кодифицированные) специ-
алистами, описанные в  грамматиках и  словарях» 
[Лазуткина 2012: 50]. 

Таким образом, встает актуальная проблема. 
Электронная почта и  мессенджеры становятся 
наиболее востребованной площадкой для взаи-
модействия людей. Для того чтобы это взаимо-
действие было эффективным, бесконфликтным 
и  корректным, там формируются некоторые об-
щепринятые нормы общения. Однако эти нормы 
меняются и  трансформируются так быстро, что 
справочники по переписке и/или деловому этике-
ту не успевают фиксировать эти изменения. 

Цель данной статьи — описать метод исследо-
вания формирующейся нормы в цифровом этике-
те, позволяющий фиксировать те изменения, ко-
торые уже приняты обществом и могли бы быть 
в дальнейшем одобрены и кодифицированы спе-
циалистами. 

Языковая рефлексия как способ 
исследования этико-речевых норм 
цифровых коммуникаций

Итак, для языковой нормы одинаково важно, 
чтобы она была принята обществом и кодифици-
рована. Новые этико-речевые нормы пока что на-
ходятся в  процессе закрепления в  справочниках 
и  словарях, однако в  режиме реального времени 
можно наблюдать, насколько те или иные форму-

лы коммуникации принимаются обществом. Для 
этого можно обратиться к  языковой рефлексии 
и посмотреть, как носители языка сами оценива-
ют те или иные формулы общения.

Тема языковой рефлексии начала обсуждаться 
довольно давно. О роли размышления над языко-
выми явлениями неоднократно говорил Л. В. Щер-
ба [Щерба 1974]. С  развитием когнитивного на-
правления в современной лингвистике обращения 
к рефлексивной деятельности актуализировалиcь 
[Вепрева 2002]. 

Исследователи определяют языковую рефлек-
сию как «осознание, осмысление своего языково-
го поведения и языковой жизни общества, а также 
устройства языка и отдельных языковых фактов, 
<…> особый тип отношения к  языку, предпола-
гающий осмысленное пользование им, языковые 
наблюдения, соотношение своих оценок с  чужи-
ми, с нормой, узусом» [Шмелева 2014: 799]. Одно-
временно языковую рефлексию можно понимать 
и более широко — как «рефлексию по отношению 
ко всему, что имеет отношение к языку и его ис-
пользованию» [Шмелева 2014: 799]. 

Особенно актуальной языковая рефлексия 
становится в эпоху перемен: «Метаязыковой дис-
курс дает материал для осмысления речевого пор-
трета Homo reflectens  — человека рефлексирую-
щего, языковой личности эпохи общественных 
и языковых перемен» [Вепрева 2002: 87]. 

В контексте изучения цифрового этикета осо-
бенно важно то, что языковая рефлексия может 
стать источником знания о  нормах: «…языковая 
рефлексия, объектом которой является языко-
вой код, вплотную соприкасается с  проблемами 
языковой нормы и языковой критики» [Трошина 
2010: 28]. По мнению исследовательницы, нор-
мы осознаются в результате языковой рефлексии 
именно как регуляторы социального взаимодей-
ствия в языковой сфере. 

В подтверждение этой мысли основатель и ру-
ководитель Тверской школы психолингвистики 
А. А. Залевская пишет, что языковая рефлексия 
может также быть направлена на решение вопро-
сов относительно правильности/неправильности 
использования тех или иных языковых средств 
[Залевская 2015: 242].
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Таким образом, языковая рефлексия как прояв-
ление метаязыкового сознания позволяет носителям 
языка определять свое отношение к тем или иным 
языковым явлениям, давать им оценку и осознавать 
нормы. Необходимо сделать следующий шаг — най-
ти способ объективировать индивидуальную язы-
ковую рефлексию и получить значимые данные, на 
которые можно опираться. Именно эту задачу и ре-
шает автор проведенного исследования.

Исследование

Цель исследования — основываясь на языко-
вой рефлексии активных интернет-пользователей, 
получить представление о том, какие этико-рече-
вые нормы цифрового общения складываются 
в современном обществе.

Двухэтапное исследование было проведе-
но в октябре — ноябре 2022 г. в телеграм-канале 
«Цифровой этикет». 

На первом этапе пользователям было пред-
ложено назвать самые раздражающие фразы в пе-
реписке. В  результате опроса был сформирован 
банк из 350 ответов, из которого были отобраны 
92 фразы и выражения.

На втором этапе фразы были разделены на ка-
тегории и включены в опросник для оценки по би-
нарной шкале. Ответы, полученные от 3464 поль-
зователей, вполне репрезентативно позволяют 
увидеть процент негативной и  позитивной реак-
ции для каждого из выражений. 

Обоснование выбора фраз. На первом этапе 
в  открытом сборе самых раздражающих фраз не 
было задано тематической рамки: пользователи 
присылали любые слова и выражения, которые им 
казались неуместными в переписке. Полученный 
массив данных был проанализирован и  структу-
рирован: удалены фразы окказионального харак-
тера, объединены ответы, дублирующие друг дру-
га. В итоге получилось 92 единицы.

Данные единицы были разбиты на 10 катего-
рий по функциям, которые они выполняли в пере-
писке: обращение, приветствие, постановка зада-
чи, постановка дедлайна, напоминание, поясне-
ние, обратная связь, благодарность, завершение 
переписки, стиль общения. 

Полученные единицы могут быть отнесены 
к  проявлению позитивной или негативной веж-
ливости, при этом реализуются «стратегии сбли-
жения» и  «стратегии отдаления»: «Стратегии 
сближения выражаются при помощи таких рече-
вых действий, как приветствие, прощание, при-
глашение, извинение, благодарность, комплимент, 
оценка и  т. д. Стратегии отдаления могут быть 
представлены следующими речевыми действия-
ми: просьба, приказ, совет, команда, инструкция, 
указание и т. д.» [Шапкина 2015: 305].

Большая часть исследуемых формул выпол-
няет фатическую функцию: «Этикетная рамка 
служит для установления и размыкания контакта 
и  репрезентирует фатическую функцию» [Оста-
пенко, Вертинская 2018: 158].

Обоснование выбора оператора языковой 
рефлексии. Для оценивания формул переписки 
было использовано понятие рефлексива как опе-
ратора языковой рефлексии. Под рефлексивом 
традиционно понимают «относительно закон-
ченное метаязыковое высказывание, содержащее 
комментарий к употребляемому слову или выра-
жению» [Вепрева 2002: 8]. Рефлексия может быть 
направлена как на осмысление фактов языка/речи, 
так и на осмысление других предметов и разных 
видов деятельности, включая и эстетическую [Пе-
трова 2016: 221].

Анализируя разновидности рефлексивов, 
Е. Б. Иванников утверждает, что типологии реф-
лексивов имеют разные основания: «С точки зре-
ния текстовой реализации рефлексивы делятся на: 
текст-рефлексив, рефлексив внутри текста и  це-
почку взаимосвязанных высказываний» [Иванни-
ков 2017: 337].

На первом этапе исследования использовал-
ся «текст-рефлексив»: пользователи в  свободной 
форме могли высказываться о «самых раздражаю-
щих фразах в переписке». 

Проф. И. Т. Вепрева утверждает, что самыми 
частотными и  действенными операторами оцен-
ки являются глаголы люблю / не люблю, нравится /
не нравится. «Эти операторы относятся к  пре-
дикатам сенсорно-вкусовой оценки, являющейся 
наиболее индивидуализированной. Сенсорная 
оценка всегда истинна, так как она искренна. Она 
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“имеет статус неопровержимой субъективной ис-
тины”, поэтому не требует никаких мотивировок. 
Оценка люблю  — не люблю, обладая параметром 
субъективной истины, совмещает в  себе эмотив-
ное и рациональное начала, что способствует обо-
стренному видению слова, активизации языковых 
способностей. Оператор нравится — не нравит-
ся, выполняя в тексте эстетическую функцию, свя-
зан не с информацией, а с ощущением» [Вепрева 
2004: 27].

Тезис о действенности субъективного и эмо-
ционального операторов языковой рефлексии 
подтверждают результаты первого этапа прове-
денного исследования. Бóльшая часть рефлекси-
вов, полученных на первом этапе, была катего-
рична и  оценочна (ненавижу, терпеть не могу, 
бесит, раздражает). Хотя стоит признать, что не-
гативный характер оценок был связан с формули-
ровкой первоначального вопроса: «От каких фраз 
у  вас закипает кровь? В каких видите манипуля-
цию или издевку? Давайте составим список фраз, 
с которыми надо быть осторожными в переписке 
или которых надо вовсе избегать».

На втором этапе пользователям было предло-
жено оценить формулы из переписки по бинарной 
шкале «бесит  — не бесит». Такой разговорный 
модус и  аффективный характер формулировок 
объясняется эмоциональным характером рефлек-
сивов, полученных на первом этапе. Кроме того, 
подобный выбор оператора языковой рефлексии 
обусловлен тем, что норма, которая нарушается 
систематически, вызывает чувство, протяженное 
во времени, формирует некую устойчивую оцен-
ку. Именно поэтому было выбрано эмоциональ-
ное и оценочное слово, которое не только отража-
ет аффективное состояние, но  и  свидетельствует 
о том, что данный тип речевых формул имеет тен-
денцию к повторению и неоднократно встречает-
ся в переписке.

Поскольку при фатическом общении важна 
не столько передаваемая информация, сколько 
психологический контакт [Брусенская, Барабаш, 
Куликова 2022: 92], то оператор языковой рефлек-
сии, построенный на субъективной эмоциональ-
ной оценке (бесит — не бесит), выглядит умест-
ным и  оправданным, так как позволяет увидеть, 

насколько успешно те или иные формулы выпол-
няют фатическую функцию.

Количество респондентов. Безусловно, оцен-
ка речевых формул, которая была предложена 
в  исследовании, носит субъективный характер. 
Именно поэтому было важно вовлечь значимое 
количество людей, чтобы получить надежные 
данные. Задача была решена: в опросе участвовало 
3464 респондента, оценившие 92 формулы. Итого 
было получено 318 688 оценок. 

Результаты

Для оценивания формул была выбрана би-
нарная шкала, в  которой возможны только два 
варианта: бесит и  не бесит. Такая шкала дает 
возможность фиксировать наличие и  отсутствие 
признака в процентном соотношении для каждой 
отдельной формулировки. Это позволяет опреде-
лить, для какого количества пользователей то или 
иное выражение успешно выполняет или, наобо-
рот, не выполняет фатическую функцию.

Анализ этикетных формул, которые получи-
ли самые высокие негативные показатели, позво-
ляет сделать выводы о том, какие именно факторы 
в коммуникации влияют на неуспешную реализа-
цию фатической функции, ухудшение восприятия 
адресанта адресатом, и  дать рекомендации, как 
корректно реализовывать стратегии сближения 
и стратегии отдаления.

Количественный анализ показал, что к самым 
негативно оцениваемым единицам можно отнести 
формулы, которые содержат:
• неуважение к  адресату. Оно проявляется 

в  формулировках, которые содержат сленго-
вые выражения «Ну чё?» вместо напомина-
ния (72 %), «спс» вместо «спасибо» (43 %), на-
писание имени адресата со строчной буквы 
(75 %). (Здесь и далее указан процент ответов 
«бесит»);

• побуждение к  неудобному формату коммуни-
кации. Так, одиночное приветствие «Здрав-
ствуйте!» без изложения сути обращения 
(65 %) потребует от адресата совершить лиш-
нее коммуникативное действие — ожидать от 
адресанта изложения обращения. «Срочно» 
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или «ASAP» (As soon as possible) в теме пись-
ма побуждает реагировать на сообщение неза-
медлительно;

• приписывание чувств адресату. Формули-
ровки, в  которых адресант приписывает 
какие-то чувства адресату, могут иметь на-
мерение смягчить коммуникацию и  уладить 
конфликт, но  в  итоге вызывают негативную 
реакцию: «Понимаю, что уже достал» (44 %), 
«Давайте не будем нервничать» (72 %);

• гендерные формы обращения. Обращения «де-
вочки» (61 %), «дамы» (62 %) включают оцен-
ку, которую адресант дает адресатам по полу 
и возрасту. Такая оценка и акцент на гендер-
но-возрастных характеристиках вызывают 
заметное недовольство пользователей. Для 
сравнения: обращения «друзья» (38 %), «кол-
леги» (16 %), «ребята» (32 %) не вызывают та-
кой негативной реакции;

• неверное словоупотребление. Расхожие фор-
мулы, которые содержат ошибки, вызывают 
раздражение у заметного процента опрошен-
ных. Сюда относятся «категорически привет-
ствую» (78 %), «доброго времени суток» (64 %), 
«от слова совсем» (47 %);

• неоднозначность и неконкретность передава-
емой информации. Например, формулировки 
«срочно» (79 %), «дедлайн вчера» (76 %) не со-
общают адресату конкретную информацию 
о дедлайне и заставляют полагаться на оценку 
срочности, которую дает адресант. Эта несим-
метричность в  распределении информации 
приводит к коммуникативному напряжению;

• сокращение дистанции между адресатом 
и  адресантом. К  таким формулам относятся 
неформальные обращения: «девочки» (61 %), 
«ребята» (32 %). Сюда же можно отнести во-
просы о  личной сфере адресата типа «Чем 
сейчас занят?» (65 %) и  обозначение физиче-
ского взаимодействия «обнял» (51 %);

• чрезмерное демонстрирование уважения. Про-
является, например, в неуместном написании 
слов с  больших букв для демонстрации ува-
жения  — «С Уважением к  Вашему Бизнесу» 
(78 %), повторении имени адресата в  каждом 
сообщении (51 %), написании «Вы» с большой 

буквы при обращении к одному человеку в пе-
реписке, которая не носит официальный ха-
рактер (58 %);

• непрямое выражение мысли. Например, когда 
вопрос «Все ли у тебя в порядке?» использует-
ся в качестве намека на неотвеченное письмо 
(59 %), под фразой «Удалось ли посмотреть?» 
(34 %) подразумевается «Ответьте на письмо», 
а  фраза «Я вас услышал» (62 %) зачастую оз-
начает, что адресант не намерен продолжать 
дискуссию; 

• непрямой адресат просьбы. Негативную реак-
цию вызывают формулировки просьб, в  ко-
торых адресат не называется прямо, а прось-
ба имеет обезличенную форму «надо сделать» 
(68 %), «просьба сделать» (42 %);

• шаблонность и  чрезмерно официальный ха-
рактер формулировок. Примеры: «Убеди-
тельно прошу принять к исполнению» (60 %), 
«Приносим извинения за доставленные не-
удобства» (30 %), «Ваше мнение очень важно 
для нас» (63 %), «Довожу до вашего сведения» 
(50 %). Негативная реакция на такие фор-
мулировки может свидетельствовать о  том, 
что электронный формат переписок априо-
ри делает их менее формальными, позволяет 
бóльшую свободу в использовании языковых 
средств;

• давление на адресата. Оно может быть выра-
жено избыточностью языковых средств: на-
пример, использованием многочисленных 
знаков препинания подряд !!!!!! или ??????? 
(89 %) или написанием слов прописными бук-
вами — капслоком (83 %). 
Интересным результатом данного исследо-

вания стало то, что некоторые фразы, которые 
в справочниках и пособиях трактуются как оши-
бочные или некорректные, довольно нейтрально 
воспринимаются пользователями, без выражен-
ной негативной оценки. Приведем несколько при-
меров:
• «можно, пожалуйста»  — фраза является 

калькой с  английского «Could you please?» 
и  содержит грамматическую ошибку. Сло-
во «пожалуйста» в  русском языке сочетает-
ся с  глаголами в  повелительном наклонении, 
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в  вопросительных предложениях оно не- 
уместно. Однако негативное отношение к фор-
муле выразили только 22 % опрошенных;

• «вы» со строчной буквы при обращении к од-
ному человеку. Согласно правилу, при обра-
щении к  одному лицу в  официальных доку-
ментах и  личных письмах местоимения Вы 
и Ваш пишутся с прописной буквы как фор-
ма выражения вежливости: Сообщаем Вам…; 
В ответ на Ваш запрос…; Прошу Вас… [Ро-
зенталь 2005, 302]. Однако написание «вы» со 
строчной буквы при обращении к одному че-
ловеку раздражает только 18 % опрошенных, 
а написание «Вы» с прописной буквы в нефор-
мальной переписке — 58 %;

• «коллеги» — Максим Ильяхов в «Новых пра-
вилах деловой переписки» призывает отка-
заться от использования слова коллеги при 
обращении, так как оно приводит к  хаосу 
и  размыванию ответственности: «В корпора-
тивной среде это стало штампом, который оз-
начает лень, пренебрежение и  снятие ответ-
ственности» [Ильяхов, Сарычева 2018, 82]. Од-
нако только 16 % опрошенных отметили, что 
это слово «бесит». 
Оценка представленных фраз позволяет из-

мерить толерантность к  изменению нормы и, 
возможно, эксплицировать формирование новой 
нормы. Если считать, что «повторяющиеся ошиб-
ки говорят об активном процессе в данном фраг-
менте языковой системы и  показывают возмож-
ности изменения структурных закономерностей» 
[Лазуткина 2012: 51], то можно сделать вывод 
о  том, что некоторые тенденции в  электронной 
переписке начинают формировать новые этико-
речевые нормы цифрового общения.

Выводы

Проведенное исследование демонстрирует, 
что анализ языковой рефлексии может заполнить 
лакуны в  изучении этико-языковых норм циф-
ровой коммуникации там, где нормы еще не за-
креплены и не кодифицированы. В практической 
части работы показано, как субъективная языко-
вая рефлексия отдельных пользователей может 

быть объективирована через проведение опроса 
и концептуализацию аффективно-эмоционально-
го рефлексива.

Практическое значение разработки состоит 
в  том, что можно сделать выводы об этикетных 
формулах, которые вызывают самую негативную 
реакцию, и  дать рекомендации по ведению элек-
тронной переписки. Согласно данным опроса не-
гативную реакцию пользователей вызывают такие 
коммуникативные поступки, в  которых присут-
ствуют неуважение к адресату, побуждение к не-
удобному формату коммуникации, приписывание 
чувств адресату, гендерные формы обращения, 
неверное словоупотребление, неоднозначность 
и  неконкретность передаваемой информации, 
сокращение дистанции между адресатом и  адре-
сантом, чрезмерное демонстрирование уважения, 
непрямое выражение мысли, непрямой адресат 
просьбы, шаблонность и чрезмерно официальный 
характер формулировок, давление на адресата. 

В исследовании доказывается, что языковая 
рефлексия не всегда совпадает с кодифицирован-
ной нормой, и это несовпадение может обнажать 
актуальные тенденции в  формировании новых 
представлений о приемлемых формах и формулах 
коммуникации. 
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