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Введение. Процессы цифровизации в последнее десятилетие активно проникают в 
жизнь современного человека. Искусственный интеллект в различных формах и фор-
матах создает новое лингвистическое знание о процессе коммуникации. Появляются 
новые особенности и правила речевого взаимодействия в различных видах сетевого 
дискурса, но неискоренимыми остаются проблемы достижения успешности речевых 
актов, выстраиваемых через чат-боты. Особенно остро данная проблема стоит в 
сфере рекламы и PR, где коммуникация с целевыми аудиторами и целевыми группами 
общественности является одним из важнейших инструментов достижения целей  
компании.  
Методология и источники. Предварительная оценка эффективности и потенциала 
чат-бот коммуникации обуславливает необходимость подобного исследования. Мето-
дом лингвистического моделирования можно создать условия и прописать определен-
ные «правила» успешного взаимодействия человека и чат-бота. Чтобы создать модели 
для русскоязычной и англоязычной сферы требуется проведение фрейм-анализа и по-
строение концептов понятий, доминирующих в рекламном дискурсе, точнее, его разно-
видности: дискурсе продаж в сфере цифровых товаров (сотовые телефоны). Для этого 
необходимо провести корпусный анализ текстов: будут проанализированы тексты уст-
ной и письменной речи в корпусе, собранном самостоятельно, и результаты выборки в 
корпусах «NOW» (в English-corpora) и НКРЯ. Также для составления моделей потребуется 
проведение коммуникационного и конверсационного анализов.  
Результаты и обсуждение. В качестве результатов исследования в статье представ-
лены не только возможные коммуникативные модели, функционирующие в дискурсе 
продаж в сфере цифровых товаров (сотовые телефоны) и приводящие наибольшее 
количество речевых контактов к успешности, но и универсальный алгоритм для раз-
бора чат-бот коммуникации в других дискурсах. В ходе исследования удалось полу-
чить подтверждения предположению о значительной разнице англоязычной и рус-
скоязычной моделей достижения успешности речи в чат-бот коммуникации.  
Заключение. Подготовка коммуникативной модели, актуализированной с точки зре-
ния определенного дискурса, и сопоставление данных исследования через материа-
лы двух языков поможет выявить для каждой области сходства и различия, и в том 
числе обеспечит повышение эффективности коммуникационного процесса, выстраи-
ваемого через чат-боты в бизнес-среде. 
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Introduction. Digitalization processes have been actively penetrating the life of a modern 
person in the last decade. Artificial intelligence in various forms and formats creates new 
linguistic knowledge about the communication process. By creating new features and rules 
of speech interaction in various types of network discourse, the problems of achieving the 
success of speech acts built through chatbots remain ineradicable. This problem is especially 
acute in the field of advertising and PR, where communication with target auditors and target 
groups of the public is one of the most important tools for achieving the company's goals. 
Methodology and sources. A preliminary assessment of the effectiveness and potential of 
chatbot communication necessitates this. Using the method of linguistic modeling, you can 
create conditions and prescribe certain “rules” for successful interaction between a person 
and a chatbot. To create models for the Russian-speaking and English-speaking spheres, it is 
necessary to conduct a frame analysis and construct concepts of concepts that dominate in 
advertising discourse, or rather its variety: the discourse of sales in the field of digital goods 
(cell phones). To do this, it is necessary to conduct a corpus analysis of texts: the texts of oral 
and written speech in the corpus collected independently will be analyzed, and the results of 
the sample in the NOW corpora (in English-corpora) and NCRL will be analyzed. Also, for the 
compilation of models, communication and conversion analyzes will be required. 
Results and discussion. As a result of the study, the article presents not only possible 
communication models that function in the discourse of sales in the field of digital goods 
(cell phones), as well as leading the greatest number of speech contacts to success, but also 
a universal algorithm for parsing chatbot communication in other discourses. In the course 
of the study, it was possible to obtain confirmation of the assumption of a significant 
difference between the English-language and Russian-language models of achieving speech 
success in chatbot communication. 
Conclusion. Preparation of a communication model updated from the point of view of a 
certain discourse and comparison of research data through the materials of two languages 
will help to identify similarities and differences for each area, and, among other things, will 
ensure an increase in the efficiency of the communication process built through chatbots in 
a business environment. 

Keywords: chatbot communication, discourse, framing, concept, conversational analysis, speech act, 
success 
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Введение. Проблема формирования успешного коммуникационного акта в сети Интер-
нет в последнее десятилетие особенно остро стоит перед бизнес-средой, поскольку от эф-
фективности коммуникации зависят привлечение потребителей к покупке, их желание стать 
лояльными пользователями торговой марки, т. е. увеличение прибыли самой организации.  

Бизнес-среда, используя рекламные и PR-технологии, выстраивает коммуникационный 
процесс с целевыми аудиториями и целевыми группами общественности для улучшения 
собственного имиджа, увеличения лояльности к торговой марке, что в конечном итоге ведет 
к максимизации прибыли как материального аспекта деятельности и паблицитного капи-
тала [1] как нематериального актива. Однако, используя современные технические устрой-
ства, компании сосредотачивают свое внимание на механизме формирования спроса и пред-
ложения, исключая важный лингвистический аспект: особенности протекания речевого 
акта и вероятность его успешного завершения.  

В коммуникологии в рамках одного из подходов исследователи описывают коммуника-
цию как «многомерную систему» [2] с выявлением присущих любой ее форме механизмов 
устойчивых связей и отношений, что позволяет проецировать ее на любой вид реальной 
коммуникации, оценивать влияние на все объекты и процессы, в том числе и технологиче-
ские аспекты. В теории речевых актов акцентируется внимание на двух понятиях: «успеш-
ность» и «неуспешность» речевого акта, которые определяют эффективность коммуника-
ции. Исследованием этого вопроса занимались такие известные лингвисты, как Дж. Остин 
и Г. П. Грайс [3, 4]. Коммуникация как единое связующее звено между элементами речепо-
рождения и речевосприятия с когнитивными и прагматическими особенностями внешнего 
взаимодействия вводит «комплексное воздействие на внешнее когнитивное состояние как 
главную целевую причину любого семиотического акта» [5, c. 11]. Эти особенности отра-
жаются в ментальных моделях дискурса, которые помогают коммуникантам достигать ин-
тенции в речевом акте. Т. А. ван Дейк указывает, что ментальные модели составляют «базис 
всех жанров дискурса, основанный на репрезентации таких важных событий, как разго-
воры, истории или новости» [6, c. 587]. 

Интернет-лингвистика и сетевой дискурс усложнены опосредованными коммуникаци-
онными и когнитивными аспектами [7, с. 82–83]. В Интернете коммуникативный акт может 
происходить не только между людьми, но и между людьми и системами искусственного 
интеллекта, которые не имеют когнитивного опыта, а значит не могут подстраиваться под 
ментальные модели коммуниканта и удовлетворять его интенцию. Конечно, в первом виде 
искусственного интеллекта (голосовых помощниках) – программах, способных обучаться в 
процессе коммуникации [8], можно увидеть схожие черты с когнитивными особенностями 
в процессе речепорождения и речевосприятия: программа может говорить про эмоции и 
чувства («Обидненько», – голосовой помощник «Алиса»), обучаться нормам речи (напри-
мер, искоренять из употребления нецензурную лексику и некоторые шутки) и т. д. Это не 
проявление когнитивных особенностей в полной мере, но попытка наделить искусственный 
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интеллект человеческими чертами. Другой аспект, который скрывается в чат-ботах, функ-
ционирует в социальных сетях. Чат-боты имеют ограниченный функционал и не способны 
обучаться в процессе коммуникации, а значит в таких речевых актах могут быть допущены 
ошибки, приводящие к неуспешному его завершению [8]. Голосовые помощники по срав-
нению с чат-ботами требуют больших финансовых затрат и человеческих ресурсов (работу 
IT-специалиста, лингвиста, маркетолога, рекламиста), тогда как чат-бот с конечным алго-
ритмом может быть настроен одним человеком в любой социальной сети без существенных 
финансовых вложений. Однако отсутствие должного внимания к особенностям лингвисти-
ческого построения коммуникативного акта через чат-бот на практике приводит к финансо-
вым и имиджевым проблемам компании, поскольку интенция участника коммуникации или 
удовлетворяется не в полной мере, или совершенно не удовлетворяется, аккумулируя нега-
тивный опыт взаимодействия с таким видом искусственного интеллекта. Данная проблема 
находит решение в построении лингвистических моделей коммуникации в чат-ботах.  

Методология и источники. Для того чтобы разобраться в этом вопросе детально, 
стоит рассмотреть определенный дискурс, провести его анализ с применением отдельных 
лингвистических методик, а также рассмотреть примеры функционирующей в данном дис-
курсе чат-бот коммуникации. Важным фактором будет являться сопоставление двух языко-
вых парадигм: англоязычной и русскоязычной, поскольку выстраиваемые модели могут 
иметь существенные различия ввиду разницы когнитивных и социолингвистических осо-
бенностей речепорождения и речевосприятия. Методика анализа универсальна для любого 
дискурса, однако интерпретация полученных данных поможет выстроить для каждого дис-
курса индивидуальную модель, способствующую успешному завершению коммуникатив-
ных актов.  

Для изучения особенностей дискурса необходимо провести корпусное исследование 
текстов, функционирующих в этом дискурсе, что поможет выявить частотные лексемы, во-
круг которых необходимо выстроить концептосферу с определением частотной термино-
системы, характерной для данного дискурса. Фрейм-анализ в этом случае поможет гра-
мотно подойти к решению поставленного вопроса, т. е. выявить пересечения коллокатов. 

Корпусное исследование текстов следует проводить в два этапа. Первый – составление 
корпуса сетевых текстов, функционирующих в поле изучаемого дискурса. Итогом корпус-
ного анализа первого этапа становится определение самых частотных лексем.  

Вторым этапом является составление фреймов из существующего корпуса текстов: для 
англоязычного сегмента – корпус NOW (News on the Web или NOW), который содержит  
14,4 млрд слов, причем все слова являются данными из интернет-газет и журналов. Тексты, 
представленные в корпусе, собираются с 2010 г. по настоящее время [9]. Акцент на сетевой 
характер дискурса поможет в последующем составить более детальную характеристику ис-
следуемой терминосистеме.  

В русскоязычной сфере стоит обратить внимание на Генеральный интернет-корпус рус-
ского языка (ГИКРЯ) и Национальный корпус русского языка (НКРЯ). ГИКРЯ открыт в 
2013 г., содержит более 20 млрд слов. Он создан при помощи полностью автоматической 
технологии сбора и разметки текстов из Рунета и основан на современных достижениях 
компьютерной лингвистики [10]. НКРЯ – это «представительная коллекция текстов на  
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русском языке общим объемом более 2 млрд слов, оснащенная лингвистической разметкой 
и инструментами поиска» [11].  

Многие лингвисты, в частности В. А. Райскина, О. А. Дубнякова, Л. А. Кочетова, 
И. В. Кононова, Т. А. Клепикова, Е. Ю. Ильинова, считают, что «методы корпусного анализа 
текста позволяют значительно повысить эффективность исследовательской деятельности 
ввиду автоматизированной системы отбора, обработки и вывода результатов» [12, с. 153], 
поскольку «в корпусной лингвистике исследователи анализируют ключевые слова корпуса» 
[13, c. 66], которые удовлетворяют критериям сбалансированности и репрезентативности.  
А применение компьютерных программ для исследования помогает исключить человече-
ский фактор и открывает «возможности для получения объективных данных об общих и ва-
риативных дискурсивных моделях в разных коммуникативных ситуациях» [14, с. 68].  

Фрейм-анализ – это способ систематизации данных, полученных в ходе исследования 
корпуса по определенному дискурсу. «В основе фреймового анализа лежит представление 
о том, что в семантике лексической единицы в той или иной степени фиксируется опреде-
ленный фрейм как некоторая структура данных, в которых отражены приобретенные в ре-
зультате предыдущего опыта знания о некоторой стереотипной ситуации» [15, с. 103]. 

Выявляя слоты и их пересечения, можно получить терминосистему, функционирую-
щую в данном дискурсе с точки зрения когнитивного опыта его участников. Терминоси-
стема поможет выявить особенности интенции участников коммуникации. Трансформация 
в концептосферу даст возможность исследователю акцентировать внимание на когнитив-
ных особенностях и дополнит ментальные модели этого дискурса.  

Проанализировать чат-бот коммуникацию можно через методику конверсационного 
анализа. Конверсационный анализ был впервые разработан в начале 1960-х гг. Г. Саксом. 
[16]. Данная методика предполагает анализ эмпирического материала (текстов диалогов), 
выявление иллокутивно-вынужденных или иллокутивно-вынуждающих реплик, определе-
ние аджессивности (смежности) пар. Анализ конкретного речевого материала является ин-
дуктивным методом и помогает выявить ошибки при построении речевого акта. Конверса-
ционный анализ также предполагает определение стратегии и тактики коммуникации, что 
наделяет речевой акт определенными предписанными нормами, которые должны быть со-
блюдены.  

Результаты и обсуждение. Для обеспечения корректности данных необходимо рас-
смотреть определенный дискурс. По классификации В. И. Карасика нас будут интересовать 
следующие виды дискурсов: институциональные (рекламный, деловой, массово-информа-
ционный, сетевой) и персональный (бытовой) [17, с. 208], которые обуславливают появление 
нового, отдельного вида или подвида дискурса продаж (ввиду возникновения коммуникатив-
ной ситуации), такого как дискурс продаж в сфере цифровой техники (сотовых телефонов). 
Необходимо рассмотреть функционирование коммуникации в данном дискурсе. 

Первым шагом стало составление двух корпусов: англоязычного и русскоязычного. 
Тексты для корпусов были отобраны в сети Интернет за последние 10 лет: с 2013 по март 
2023 г. Важным аспектом можно считать отнесение текстов в категорию СМИ или PR.  
Каждый корпус состоит из 20 текстов. Общее количество слов в англоязычном корпусе со-
ставляет 11 376, в русскоязычном – 10 983. Рассмотрим полученные результаты.  
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Самыми частотными лексемами, которые упоминаются в англоязычном корпусе, стали 
«mobile», «phone» и их вариации. В русскоязычных текстах частотными выступили «теле-
фон» и «смартфон». Сводим данные в небольшую схему (рис. 1). 

 
 

Рис. 1. Схематичное изображение результатов исследования двух корпусов текстов 
Fig. 1. Schematic representation of the results of the study of 2 corpora of texts 

Для более углубленного изучения специфика проведем фрейм-анализ. Сначала соста-
вим фрейм для термина «mobile». Слоты фрейма занимают частотные существительные, 
прилагательные, глаголы, наречия, предлоги и т. д. Через корпус текстов NOW рассмотрим 
частотные существительные, которые находятся в позиции до искомого слова и после иско-
мого слова с шагом ±1. Такой шаг помогает уменьшить количество употребляемых слов 
между искомыми коллокатами. Систематизируем данные в таблицу (табл. 1). 

Табл. 1. Фрейм-анализ лексемы «mobile»: имя существительное 
Table 1. Frame analysis of the lexeme “mobile”: noun 

№ NOUN–1 F  № NOUN+1 F 
1   ANDROID 3982  1   APP 7420 
2   GENERATION 704  2   PHONE 2333 
3   CONSUMER 651  3   DEVICES 1884 
4   APPLE 542  4   PHONES 1729 
5   FLAGSHIP 529  5   APPLICATION 1629 
6   THINGS 482  6   GAME 1431 
7   ENTERPRISE 441  7   OPERATING 1167 
8   WIRELESS 434  8   APPS 955 
9   POLITICO 418  9   DEVICE 788 
10   QUALITY 395  10   GAMES 574 

F означает частоту упоминания данного сочетания в контекстах корпуса. NOUN–1 ука-
зывает на то, что слово стоит до исследуемой лексемы, а NOUN+1 – после. Самым первым 
по частотности выделяется сочетание ANDROID+mobile. ANDROID – это операционная 
система для смартфонов, планшетов, электронных книг и других цифровых устройств [18, 
с. 7]. Помимо указания на конкретную торговую марку операционной системы, в данном 
столбике есть существительное, указывающее на распространенный портфель брендов, – 
компанию APPLE. Частота упоминаний со словом «mobile» составляет 542, что обеспечи-
вает 4 позицию в списке [10].  

В категории NOUN+1 следует отметить сочетание с ранее выявленной лексемой 
«phone», частотность которой составляет 2333 упоминаний в контекстах корпуса. Для более 

Англоязычный дискурс продаж в сфере 
цифровой техники (сотовых телефонов) 

phone mobile 

Русскоязычный дискурс продаж в сфере 
цифровой техники (сотовых телефонов) 

телефон смартфон гаджет 
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корректного исследования нужно будет проверить сочетаемость коллокатов и найти их  
пересечения. В этом столбике представлены в основном технические сочетания, направлен-
ные на внутреннюю составляющую телефонов и на программное обеспечение: APP, DE-
VICE, GAME, тогда как в противоположном столбце – то, что окружает данную лексему в 
макромире: CONSUMER, ENTERPRISE, POLITICO, QUALITY и т. д. [10]. 

В аналогичном ключе проанализированы все части речи в соотношении с искомым кол-
локатом. Так, частотными глаголами в сочетании с «mobile» стали: WORKING (348), 
USE/USING (481), GO/GOING (707); прилагательное REGISTERED (6930) и DIGITAL (60), 
наречия HOME (1356) и NOW (235) [10].  

При проведении подобных исследований с лексемой «phone» сочетания с именами су-
ществительными показывают определенное сходство с анализом предыдущей лексемы, что 
подробно представлено в табл. 2. 

Табл. 2. Фрейм-анализ лексемы «phone»: имя существительное 
Table 2. Frame analysis of the lexeme “phone”: noun 

№ NOUN-1 F  № NOUN+1 F 
1   LAPTOPS 37 018  1   CELL 34 570 
2   TABLETS 12 259  2   ANDROID 18 716 
3   COMPUTERS 5037  3   PIXEL 6117 
4   DRONES 1368  4   FEATURE 5243 
5   CAMERAS 1269  5   FLAGSHIP 5009 
6   YEAR 1183  6   GALAXY 3498 
7   INTERNET 1072  7   5G 3178 
8   APPLE 978  8   CAMERA 2786 
9   PEOPLE 975  9   SERIES 2697 
10   ANDROID 872  10   MILLION 2240 

Коллокат ANDROID присутствует как в правом, так и в левом столбце, только частот-
ность употребления в сочетании с «phone» выше после «phone+ANDROID» (18 716). Вме-
сто торговой марки APPLE присутствует указание на один из брендов компании SAM-
SUNG: GALAXY (частота употребления 3498). А CONSUMER здесь представлено в соче-
тании «PEOPLE+phone». Стоит отметить, что левый столбец несет в основном информацию 
о связанных технических устройствах: LAPTOPS, DRONES и прочих, тогда как в правом 
представлены характеристики самого устройства: CELL, 5G, FLAGSHIP и т. д. В сочетании 
«phone» с глаголом можно выявить пересечение с ранее рассмотренным фреймом «mobile» 
в коллокатах WORKING (1273), USE/USING/USED (20 316). Самыми частотными прилага-
тельными в сочетаемости с искомой лексемой будут MOBILE (148 812) и SMART (15 305) [10]. 

Систематизируем данные в схематичном изображении (рис. 2). 
Самое обширное пересечение коллокатов за глаголами: они являются самыми частот-

ными по сочетаемости с лексемами. Глаголы выходят за рамки пересечения, поскольку яв-
ляются общеупотребительными. Далее существительное FLAGSHIP и наречие DIGITAL – 
они находятся внутри круга, поскольку имеют узкую спецификацию. Также они объеди-
няют в себе цепочку ANDROID–SAMSUNG–GALAXY. Поскольку на базе данной опера-
ционной системы работают многие компании, можно считать более крупным термином 
ANDROID, а самым небольшим – одну линейку смартфонов.  
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Рис. 2. Изображение терминосистемы «mobile» и «phone» 
Fig. 2. Image of terminological system “mobile” and “phone” 

При выявлении особенностей терминосистемы необходимо раскрывать коллокаты для 
поиска важных пересечений. Так, схему можно дополнить следующим образом (рис. 3). 

 
Рис. 3. Терминосистема «mobile» и «phone» 
Fig. 3. The term system “mobile” and “phone” 

В расширенном представлении мы имеем дело с концептом IT, в котором находится 
более узкий концепт TECHNOLOGY (=«technique»). Концепт MOBILE содержит основной 
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ориентир на бизнес-сегмент, тогда как концепт PHONE в большей степени содержит пере-
сечения с TECHNOLOGY в виде различных девайсов и гаджетов (LAPTOPS, DRONES). 
Есть общие концепты: APP и CELL, которые выходят за пределы MOBILE и PHONE.  

Внутри пересечения концептов разместились два больших слота – ANDROID и APPLE. 
LAPTOPS и более широкое COMPUTERS пересекаются с SAMSUNG и APPLE, поскольку 
каждая из фирм производит не только смартфоны, но и планшеты, компьютеры и их части, 
ноутбуки. Схема ANDROID идет от операционной системы к определенной линейке смарт-
фонов конкретного производителя, тогда как более широкую позицию в другом круге зани-
мает концепт APPLE как компания, которая создала определенный вид смартфонов 
iPHONE, а они в свою очередь имеют операционную систему IOS.  

Сложность данной концептосферы заключает в обилии технической и маркетинговой 
лексики. Маркетинговая лексика идет из сферы продажи технических товаров. Сам процесс 
коммуникации усложняется обилием технических терминов и желанием компании «полу-
чить прибыль».  

Работа с русскоязычными корпусами ГИКРЯ и НКРЯ шла по аналогии. Были получены 
результаты, схематично представленные на рис. 4. 

 

Рис. 4. Терминосистема «смартфон» и «телефон» в русскоязычных корпусах 
Fig. 4. The term system “smartphone” and “telephone” in Russian-language corpora 

В русскоязычных корпусах встречаются довольно интересные сочетания. Например, 
можно отметить коллокат «карман», который есть как в корпусе ГИКРЯ, так и в корпусе 
НКРЯ с лексемами «смартфон» и «телефон». И в первом и во втором корпусе большое ко-
личество коллокатов употребляется с лексемой «телефон», тогда как сочетания с лексемой 
«смартфон» встречаются гораздо реже. Телефоны бывают домашние, рабочие, мобильные, 
служебные, смартфоны же не имеют такой большой линейки прилагательных. Также  
присутствует интерес к «титановым» и «золотым» смартфонам (корпус ГИКРЯ) – вероятнее 
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всего, речь идет о корпусе [10]. Встречается и русифицированный вариант написания опе-
рационной системы «андроид»: торговые марки NOKIA и HTC, а также SAMSUNG и 
APPLE [10, 11].  

Таким образом, терминосистема базируется на концепте «техника». Основным концеп-
том внутри «техники» будет являться «телефон», в который входит более узкий концепт 
«смартфон». Присутствие конкретных торговых марок указывает на определенную марке-
тинговую составляющую – привлечение прибыли организациями. Тогда как в англоязычном 
дискурсе большой пласт коллокатов представлен именами существительными, в русско-
язычных текстах наравне с существительными выделяются глаголы. Глаголы «звонить» и 
«писать» указывают на непосредственный функционал мобильных устройств, а «достать» 
и «отключить» – действия, которые совершает пользователь, по отношению к девайсу. При-
сутствуют негативно окрашенные коллокаты «красть», «испортить», «следить», но ввиду их 
редкого употребления они не детализированы в данной схеме.  

Так, оба проанализированных корпуса имеют схожие черты и некоторые различия. Про-
анализируем примеры чат-ботов на русском и английском языках, чтобы увидеть, как вы-
страиваются речевые акты и имеют ли они особенности, связанные с проанализированной 
ранее спецификой дискурса.  

Рассмотрим два чат-бота в разных социальных сетях. Первый бот англоязычный, рас-
положен в социальной сети Facebook*. Бот принадлежит компании T-Mobile [19], занимаю-
щейся продажей мобильных телефонов.  

В стартовом окне диалога с чат ботом пользователя встречает типовое окно с сообще-
нием следующего содержания: «Coverage. Speed. Reliability. Welcome to T-Mobile where you 
can have it all on America's largest 5G network. How can we help you today?» [19]. 

В сценарии после данной реплики присутствует выбор: кнопка «I have a question. You 
can help?» и кнопка «I want to talk» [19]. 

Я: I have a question. You can help? 
Бот: Thank you for contacting T-Mobile! Please verify your account so we can get started. 

This message may be stored. Learn more at t-mo.co/Privacy 
Facebook Authentication 
Кнопка «Please Authenticate» 
Don't have an account? 
Кнопка «I cant`t verify» 
1) Я: I cant`t verify» [18]. 2) Я: Please Authenticate» [18]. 

С этого момента диалог имеет две вариации: первая представляет собой отсутствие 
идентификации пользователя в системе, которая является платной; вторая – ввод на сайте 
логина и пароля и подтверждение учетной записи.  

1) Бот: Thanks! We'll be with you as soon as possible. 
Оператор: Hi Ann. Thank you for choosing to get help from T-Force today. I'm Margaret, I'm 

going to be your Magenta partner today. This is T-Mobile USA. Which T-Mobile are you looking 
for? MargaretDavis [19]. 

                                                 
* Социальная сеть, запрещенная на территории Российской Федерации. Принадлежит экстремистской орга-
низации. 
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Если не начать диалог с оператором, бот предложит выбор сценария: кнопка «I have a 
question. You can help?» и кнопка «I want to talk» [19].  

Второй вариант представляет собой переход непосредственно на специфику деятель-
ности компании (рис. 5).  

 
Рис. 5. Скриншот коммуникационного окна с чат-ботом T-Mobil [20] 

Fig. 5. Screenshot of the communication window with the “T-Mobil” chatbot 

Во втором варианте пропущено несколько реплик, поскольку создать аккаунт на данном 
этапе с русскоязычными данными и оплатой российскими картами не представляется воз-
можным. Дальнейший процесс коммуникации можно предположить исходя из данного 
изображения: через определенное время будут поступать предложения по покупке телефо-
нов, пока коммуникант не определится с выбором.  

Проанализируем процесс с применением технологии конверсационного анализа. Рече-
вой акт имеет ряд иллокутивно-вынуждающих реплик, каждая из которых указывает на гра-
ницы смежных пар: «Coverage. Speed. Reliability. Welcome to T-Mobile where you can have it 
all on America's largest 5G network. How can we help you today?». Кнопка «I have a question. 
You can help?» и кнопка «I want to talk» [19] – это самые первые иллокутивно-вынуждающие 
реплики. Здесь нет прямого указания на то, что коммуникация идет с ботом. Данный факт 
становится понятен только с появлением кнопок, обеспечивающих выбор реплики комму-
никанту и дальнейший диалог с чат-ботом. Переключение на оператора присутствует в са-
мом начале речевого акта через выбор сценария «I want to talk» [19] либо выстраивается 
автоматически при отсутствии верифицированного аккаунта в системе «Thanks! We'll be 
with you as soon as possible» [19]. Как первый, так и второй вариант переключения на опера-
тора не имеют конкретного лингвистического указания на продолжение коммуникации с 
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человеком. Лишь логическое осмысление вариантов выбора реплик: кнопка «I have a 
question. You can help?» и кнопка «I want to talk», и последующее представление оператора 
помогают это понять: «HiAnn. Thank you for choosing to get help from T-Force today. I'm Mar-
garet, I'm going to be your Magenta partner today. This is T-Mobile USA. Which T-Mobile are 
you looking for? MargaretDavis» [19].  

Особый интерес также представляют смежные пары в основной специфике диалога, 
отраженные на рис. 5. Здесь присутствует изображение конкретной модели телефона, 
краткое описание и ряд иллокутивно-вынуждающих реплик: «Select your phone», «See 
specs&features» «How much is it?» [19]. Данные особенности дают возможность проанали-
зировать коммуникационную стратегию и тактику речевого акта. Коммуникативная стра-
тегия и тактика связаны с ментальными моделями коммуниканта, которые, в свою очередь, 
играют важную роль в восприятии информации и удовлетворении интенции участников 
коммуникативного акта, поскольку «язык представляет собой окно в окружающий и ду-
ховный мир человека, в его интеллект, это средство доступа к тайнам мыслительных про-
цессов» [21, с. 23]. 

Существует большое количество подходов к определению коммуникационных страте-
гий, однако основными можно считать самопрезентационную, манипулятивную и конвен-
циональную [22]. Для каждой стратегии характерно использование определенного набора 
коммуникативных тактик. Каждая тактика является элементом ментальной модели дис-
курса и помогает правильному восприятию коммуникации в чат-боте. При анализе языко-
вого материала на примере чат-бота T-Mobile можно увидеть наличие всех трех тактик в 
разных аджессивных (смежных) парах [23].  

В самой первой смежной паре присутствует стратегия самопрезентации: «Coverage. 
Speed. Reliability. Welcome to T-Mobile where you can have it all on America's largest 5G  
network. How can we help you today?» [19]. 

Манипулятивная стратегия в сопровождении конвенциональной используется в смежной 
паре с иллокутивно-вынуждающими репликами «Select your phone», «See specs&features», 
«How much is it?» [19].  

Каждая стратегия сопровождается определенным набором тактик. Например, для ма-
нипулятивной стратегии могут быть характерны такие тактики, как акцентирование поло-
жительной информации, обращения к эмоциям адресата, указания на перспективу, иллю-
стрирования. Тактика контрастивного анализа и тактика разъяснения могут быть приме-
нены в конвенциональной стратегии, поскольку через нее можно показать преимущества 
товара. В самопрезентации бренда могут быть задействованы тактики гиперболизации, 
отождествления и иллюстрирования. 

Коммуникационные стратегии и тактики также отражают специфику дискурса, выяв-
ленную по результатам корпусного исследования, фрейм-анализа и составления термино-
системы (концептосферы). Маркетинговая составляющая проявляется через манипулятив-
ную стратегию, а обилие терминологии обуславливает наличие конвенциональной и само-
презентационной стратегий. Исходя из данных проведенного исследования, можно соста-
вить схему (рис. 6). 
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Рис. 6. Схема коммуникации через чат-бот англоязычного дискурса продаж  

в сфере цифровой техники (сотовых телефонов) 
Fig. 6. Scheme of communication through the chatbot of the English-language sales discourse  

in the field of digital technology (cell phones) 

В русскоязычном языковом сегменте проанализируем чат-бот от компании SAMSUNG, 
функционирующий в мессенджере «Телеграм» [24].  

Анализ диалога с данным ботом проходил в том же ключе. Следует отметить, что в 
русскоязычном боте присутствует большое количество иллокутивно-вынуждающих реплик 
(7 и более) при каждой смежной паре. Манипулятивная стратегия не дает исполнить основ-
ную интенцию – купить продукт – без вмешательства оператора. Конвенциональная страте-
гия интегрирована в основное сообщение, из-за чего часть описания выглядит довольно 
массивно: от 27 слов, в дополнение к которым идут эмодзи, что перегружает и без того 
насыщенные сообщения. Есть иллокутивно-вынуждающая реплика для возврата назад, на 
стартовую страницу разговора. 

Перегруженность информацией может негативно сказаться на маркетинговом аспекте 
дискурса продаж. Однако интуитивно разработчики данного бота следуют представленной 
в дискурсе информации: обилие глаголов в дискурсе = обилие действий в коммуникации. 
Речевой акт имеет общие черты англоязычной модели, однако вся конструкция перегружена 
информацией. Чтобы упросить систему, сделать ее более успешной, можно использовать 
следующую схему (рис. 7). 

 
Рис. 7. Схема чат-бот коммуникации в русскоязычном дискурс продаж  

в сфере цифровой техники (сотовых телефонов) 
Fig. 7. Scheme of chatbot communication in the Russian-language discourse of selling cell phones 

Заключение. Подводя итог проведенного исследования, отметим следующий важный 
факт: успешность коммуникации зависит от особенностей дискурса, выявленных в про-
цессе корпусного исследования, фрейм-анализа и составления концептосферы, а также от 

Иллокутивно-вынуждающая реплика № 1 

Диалог с оператором  
(манипулятивная,  

конвенциональная стратегии и 
стратегия самопрезентации) 

Стратегия самопрезентации  
иллокутивно-вынуждающая реплика № 1. 

Стратегии манипулятивная и  
конвенциональная в последующих репликах 

Иллокутивно-вынуждающая реплика № 1 

Стратегия самопрезентации  
(смежная пара 1) 

Переключение на оператора  
(все три стратегии) Манипулятивная  

стратегия +  
конвенциональная стратегия 
(остальные смежные пары) 
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коммуникативной стратегии и тактик, определяющих иллокутивно-вынуждающие реплики 
и аджессивные пары.  

Англоязычный дискурс продаж в сфере цифровой техники (сотовых телефонов) пред-
ставляется детально проработанным и выверенным, тогда как анализ русскоязычного кор-
пуса указывает на ряд пробелов в этой области. Вероятнее всего, за основу берется более 
широкий дискурс продаж. Однако оба дискурса восходят к маркетинговому дискурсу – яв-
ляются его подвидами.  

Анализ эмпирического материала двух чат-ботов на английском и русском языках по-
казал, что имеется ряд сходств и различий, что обуславливает и различия в схематичном 
изображении успешной коммуникации.  

Именно лингвистическое осмысление каждого дискурса, в котором предполагается вы-
страивание чат-бот коммуникации, помогает предотвратить ряд ошибок, приводящих ком-
муникацию к неуспешности. 
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