ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ ПИСЬМЕННЫХ КОММУНИКАЦИЙ.
1. Персональность: к кому и как Вы обращаетесь. 
Практически любое письмо открывает персональное обращение к адресату. От того, насколько грамотно написано это обращение, может зависеть успех или неудача всего Вашего сообщения. 
Персональность Вашего письма начинается с правильного указания имени получателя. Чтобы избежать конфуза (, не сочтите за труд выяснить правильное имя того, кому Вы пишете. 
С точки зрения персональности то, что написано, должно передавать позицию «Вы», что означает необходимость сосредоточиться на нуждах и интересах Вашего адресата, а не на своих собственных. Что касается техники написания, то это означает ударение на «вы» и «ваши», а не на «я» и «мы». Например: 

	Неправильно
	Правильно

	Мы предлагаем клиентам скидку 5%
	Вы получите 5% скидку

	Я хочу выразить свою благодарность за ...
	Благодарю Вас за помощь в ...


Грамотное использование слов «Вы» и «Ваши» сделает сообщение центром внимания читающего. 
2. KISS-принцип: будьте проще! 
В чем заключается KISS-принцип? 
Анаграмма KISS обычно раскрывается как «Keep It Short and Simple» — «Придерживайтесь краткости и простоты». В качестве альтернативы загруженным менеджерам предлагается другая формулировка: «Keep It Simple and Stupid»— «Придерживайтесь простоты и тупости». Это означает, что у большинства руководителей просто нет времени разбираться в словоблудии. Им нужна краткая информация по ключевым моментам, представленная в доступной форме! То же самое можно сказать и о получателях Вашего письменного сообщения. Вообразите, сколько Вы сэкономите времени, если Ваши письма станут хотя бы на 10% короче! 
Все требования к применению KISS-принципа можно свести к трем основным правилам: 
· слова короче 
· слов меньше 
· картинки, если это возможно. 
Более подробно о каждом из этих правил мы поговорим в следующих разделах. 
3. Краткость: как избежать многословных выражений. 
Краткость— это способность сказать то, что Вы хотите, используя как можно меньше слов. Общие рекомендации: 
· избегайте длинных слов 
· избегайте многословных выражений 
· избегайте ненужных повторений 
· избегайте избитых фраз и клише 
Заменяйте длинные слова более короткими, подходящими по смыслу! 
Например: 

	«вступительное обращение было маловыразительным и бессодержательным»
	«начало речи было вялым и пустым»


Конечно, если при использовании короткого слова утрачивается какой-то тонкий смысл, следует оставить длинное. 
Исключите необязательные слова. На практике это означает, что многие слова и фразы, открывающие предложения, или использующиеся в контексте, не несут смысловой нагрузки и поэтому представляют собой литературную «воду» в чистом виде. Сравните: 
	В настоящее время 
	Сейчас (или сегодня)

	Во многих случаях
	Часто

	Исходя из вышеизложенного
	Поэтому

	В ближайшем будущем
	Вскоре


Исключите повторения. Иногда мы повторяем мысли для большего эффекта— стараясь произвести впечатление на читающего. В телевизионной рекламе, чтобы зритель запомнил название рекламируемого продукта, оно повторяется много раз. Когда Вы пишите, Вы тоже можете повторяться. Иногда по беспечности мы допускаем ненужные повторения, что показано в следующих примерах: 
Две машины были точно идентичны. 
Вместе мы объединили наши усилия по совместной работе. 
Слова, написанные курсивом, можно убрать из всех предложений без ущерба для понимания. 
Избегайте «клише». В категорию клише входят полюбившиеся многим и поэтому часто употребляемые выражения. Это могут быть как Ваши любимые пословицы и поговорки, например «снявши голову, по волосам не плачут», не всегда уместные в деловой переписке, так и новомодные фразы типа «мы берем на борт» или «консенсус мнений». Помните, что в письменных коммуникациях очень важно употреблять только слова и фразы, действительно значимые для получателя сообщения. В противном случае Вы рискуете остаться непонятыми. 
4. Ясность: как организовать то, что Вы пишите. 
Ясность  означает, что мы пишем так, что читатель понимает написанное. Если Вы уже написали текст, прежде чем переправить его адресату, рекомендуем убедиться, что в нем отсутствуют: 
· абстрактные слова и выражения 
· слова, маскирующие непривлекательную реальность (эвфемизмы) 
· незнакомые слова и технический жаргон 
Абстрактные слова вносят свой негативный вклад в запутанность письменной информации, поскольку в результате читатель просто не понимает, что именно Вы хотели сказать. Например, фраза «Ваш сберегательный счет будет приносить самый большой из всех возможных доходов» в рекламном буклете Вашего банка, неизбежно вызовет дополнительный вопрос о размере этого дохода. Поэтому звучать она должна следующим образом: «Ваш сберегательный счет будет приносить 7% годовых. На сегодня это максимальная ставка». 
Эвфемизм— это использование «мягких» слов, маскирующих непривлекательную реальность. Так, вместо того, чтобы умирать, мы «уходим». Американская авиация не бомбит города, а «наносит точечные удары», при которых неизбежен «побочный ущерб». Эвфемизм обычно характерен для многих политиков и СМИ, но если Ваша главная цель— ясность, подобной подмены слов и понятий лучше избегать. 
Жаргон— это собственный «словарь» группы специалистов, от железнодорожных кондукторов до нейрохирургов. Например, для доктора Ваш заплывший от удара глаз означает сверхсложную гематому. В группе специалистов, где все Вас понимают, жаргон действительно может сэкономить время, являясь полезной стенографией терминов. Однако он может оказаться серьезным препятствием для общения с аудиторией не специалистов. 
Важно: тематические предложения.
Цельный абзац содержит только одну основную мысль, которая обычно выражена тематическим предложением абзаца. Тематическое предложение должно находиться либо в начале, либо в конце абзаца. В деловых письмах оно обычно располагается в начале. Однако Вы можете поместить тематическое предложение и в конце абзаца, если: 
· основная тема Вашего абзаца остается неясной до тех пор, пока читающему не станут понятны некоторые соображения; 
· Вы пытаетесь убедить читающего в чем-то, и его реакция может оказаться неблагоприятной. 
Поясним сказанное на примере. Тематические предложения выделены курсивом. 
	У компании «Три слона» имеется ряд проблем, связанных с персоналом. Текучесть кадров составляет 39%, в прошлом году она возросла на 10%. Количество прогулов в первом квартале выросло почти на 25%, а количество жалоб от покупателей за последние 3 месяца почти удвоилось.
	Текучесть кадров в компании «Три слона» составляет 39%, в прошлом году она возросла на 10%. Количество прогулов в первом квартале выросло почти на 25%, а количество жалоб от покупателей за последние 3 месяца почти удвоилось. Очевидно, что компания столкнулась с серьезными проблемами, касающимися персонала.


Употребляя тематические предложения и следя за тем, чтобы каждое предложение абзаца было связано с тематическим, Вы поможете читающему лучше понять написанное. 
5. Цельность и связность: как достичь основных целей обращения. 
Цельность. В деловой корреспонденции каждое предложение должно содержать только одну мысль. Поэтому при составлении предложения необходимо убедиться в том, что в нем нет не связанных друг с другом мыслей. 
Достичь цельности легко, если Вы употребляете в деловом письме простые предложения. Однако если Вы ограничитесь только ими, это может привести к прерывистому стилю письма с точки зрения читающего. Поэтому опытные авторы используют комбинации простых, сложносочиненных и сложноподчиненных предложений, чтобы добиться изменений ритма. При этом необходимо убедиться, что каждый абзац содержит только одну главную мысль. Например: 
	Неправильно:
	Правильно:

	Нам необходимо поговорить о планах расширения, поскольку отчет должен появиться в конце месяца, и я боюсь, что у нас мало времени.
	Нам необходимо поговорить о планах расширения. Отчет должен появиться в конце месяца, и я боюсь, что у нас мало времени. 


Связность. Пишущие должны достичь четкой логической связи отдельных мыслей, а также ровного течения мыслей в рамках документа. Предложениям часто не хватает связности, поскольку в них неоднозначным образом используются такие местоимения как он, она, оно, этот, тот и это.
	Неправильно:
	Правильно:

	Если Вы возьмете напрокат мебель для своей квартиры, она будет стоить всего $100 в месяц.
	Мебель, которую Вы возьмете напрокат для своей квартиры, будет стоить всего $100 в месяц.


 Неверное использование деепричастных оборотов также может сделать предложение бессвязным. Глагольные конструкции в начале и в конце предложения должны иметь четкую логическую связь с соответствующим существительным или местоимением. 
	Неправильно:
	Правильно:

	Ошибки в расчетах были найдены, используя компьютерную программу для электронных таблиц.
	Мы нашли ошибки в расчетах, используя компьютерную программу для электронных таблиц


Сделать предложение бессвязным можно и при неправильном использовании параллельных конструкций. Последовательные пункты Ваших рассуждений должны быть представлены в аналогичном виде, причем каждый из них должен начинаться с глагола. Сравниваемые или противопоставляемые мысли также должны быть выражены в параллельной грамматической форме. 
	Неправильно:
	Правильно:

	Послание генерального директора сплотит работников вокруг новой программы, но оно также повлияет на акционеров.
	Послание генерального директора не только сплотит работников вокруг новой программы, но также повлияет на акционеров.


Для облегчения понимания и усиления связности Вашего текста существуют следующие методы: 
· Использование параллельных конструкций 
· Использование слов-связок 
· Использование перечисления (списка). 
· Задание ориентиров. 
Параллельная конструкция в тексте представляет собой повторение предложений-шаблонов. Она придает ясность написанному, делает его более удобочитаемым. Кроме того, параллельная конструкция подчеркивает, что все перечисленные в тексте аргументы одинаково важны. 
	Исходный текст:
	Параллельная конструкция:

	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Он стоит всего 50 руб. за упаковку и имеет годичный срок гарантии. Он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.
	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Он стоит всего 50 руб. за упаковку. Он имеет годичный срок гарантии. И он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.


Простым способом усиления связности текста является использование слов-связок. Слова-связки в тексте служат переходами или мостами между отдельными мыслями. К таким словам относятся однако, следовательно, таким образом, также, кроме того, наконец и другие. 
	Исходный текст:
	Со словами-связками:

	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Он стоит всего 50 руб. за упаковку и имеет годичный срок гарантии. Он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.
	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Он стоит всего 50 руб. за упаковку. Он также имеет годичный срок гарантии. Кроме того, он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.


Третьим методом усиления связности текста является использование списка. Создать список— это значит присвоить особый номер, или хронологический ярлык, каждой из мыслей Вашего текста. 
	Исходный текст:
	Использование списка:

	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Он стоит всего 50 руб. за упаковку и имеет годичный срок гарантии. Он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.
	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Во-первых, он стоит всего 50 руб. за упаковку. Во-вторых, он имеет годичный срок гарантии. В-третьих, он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.


Кроме перечисленных, есть еще один способ достижения связности текста за счет изменения его редакции. Вы можете задать ориентиры, т.е. придать основным мыслям вид коротких заголовков. В результате Ваш текст будет выглядеть следующим образом: 
	Исходный текст:
	Использование ориентиров:

	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? Он стоит всего 50 руб. за упаковку и имеет годичный срок гарантии. Он бывает трех блестящих цветов— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.
	Почему Вам нужен краситель для ткани «Радуга»? 
Цена— всего 50 руб. за упаковку. 
Общий срок гарантии— один год. 
Три блестящих цвета— свежей зелени, спелого золота и огненно красного.


В больших тестах связность может быть достигнута за счет составления четкого плана, который также придаст ясность написанному тексту. 
6. Позитивность: каков общий тон Вашего обращения. 
Даже когда Вы пишете по делу, тон и стиль Вашего письма могут произвести на читателя как положительное, так и отрицательное впечатление. Сравните обращения, взятые из различных деловых писем и приведенные в примерах ниже. Все они имеют одно и то же значение, но производят на читателя совершенно разное впечатление. 
	Негативный тон:
	Позитивный тон:

	Вы забыли приложить квитанцию об оплате к Вашему заказу, поэтому невозможно выслать Вам товар.
	Как только мы получим от Вас квитанцию об оплате, мы незамедлительно вышлем Ваш заказ по почте.


Как видно из примера, негативный тон письмам создает употребление отрицательной частицы «не» в различных комбинациях с глаголами, либо в словах нельзя, невозможно, неудобство, недоразумение, несогласие, невыполнимо и т.д. 
Использование реверсивных слов позволяет изменить тон письма с негативного на позитивный. В качестве примера реверсивных слов можно привести такие, как: однако, с другой стороны, тем не менее и т.п. 
Еще одним способом добиться от Ваших писем максимальной позитивности является расстановка акцентов посредством соответствующего размещения информации. При использовании акцента размещения мы решаем, разместить ли позитивную информацию в начале либо в конце письма, поскольку именно эти блоки привлекают наибольшее внимание. Противоположные действия также срабатывают: размещая негативную информацию в середине письма, подальше от акцентированных начала и конца, Вы привлекаете к ней минимально возможное внимание. 
Использование действительного и страдательного залога. Действительный залог является «сильной» конструкцией и способствует усилению выразительности предложений. Предложения, в которых используется действительный залог, выглядят более кратко и энергично. 
Страдательный залог желательно употреблять в тех случаях, когда Вы хотите убрать акцент с некоторых неприятных получателю выражений. Например, сравните: 
	Действительный залог:
	Страдательный залог:

	Вы нарушили условия договора, поскольку до сих пор не оплатили наш товар.
	Условия договора были нарушены, поскольку оплата за товар нами до сих пор не получена.


7. Тактичность: что может обидеть читателя и как этого избежать. 
Бестактность в письменных коммуникациях чаще всего проявляется тогда, когда пишущие игнорируют особенности или интересы получателей писем. К сожалению, слишком многие из нас считают, что то, что приемлемо для нас, приемлемо и для остальных. Бестактность в переписке может проявиться в неуважительном обращении, попытках «задавить» читателя интеллектом, нарочитом высокомерии или «задабривании», недоверии, использовании обидных сравнений, упоминании физических недостатков, попытках дискриминации по половым или расовым признакам и религиозным убеждениям. 
Вам необходимо начать с анализа особенностей получателя Вашего сообщения. Если же Вы обращаетесь не к конкретному человеку, а к определенной аудитории читателей, постарайтесь составить собирательный образ вашего читателя, обратив внимание на следующие моменты: 
· какие профессиональные группы могут представлять Ваши адресаты 
· каковы возможные возрастные группы 
· насколько образованы Ваши респонденты 
· к каким социальным, политическим или религиозным группам они принадлежат. 
Результатом Вашего анализа должен стать наиболее приемлемый и тактичный стиль письма. 
Если Вы грамотно проанализировали целевую аудиторию читателей, скорее всего Вам удастся избежать многих «острых углов». 
Кроме того, отличительными особенностями тактично составленной корреспонденции являются: 
· обращение к интеллекту читающего 
· обращение к личности, а не к категории 
· отсутствие проявлений дискриминации 
· концентрация внимания на восприятии получателя 
Обращаясь к читателю, Вы не должны думать, что он в чем-то лучше или хуже Вас. Слишком высокий или слишком примитивный стиль письма могут оскорбить читателя. Бестактность возникает, когда пишущий пытается произвести впечатление, а не выразить суть вопроса. Читатель чувствует себя сбитым с толку, теряет интерес к сообщению или, что еще хуже, неверно интерпретирует Вашу информацию. 
8. Привлечение внимания: как сделать так, чтобы Ваш текст дочитали до конца.
Даже самый «прозаический» стиль можно быстро и красочно оживить, регулярно обращаясь к добротному тезаурусу или словарю книжного формата. Многие «редакторские» программные пакеты имеют функцию тезауруса. В результате Вы легко подберете слова-синонимы (близкие по смыслу, но различные по написанию), и Ваш текст станет более привлекательным, оставаясь при этом ясным и лаконичным. Кроме того, в каждом синониме заключен собственный смысловой оттенок, который позволит Вам наглядно выделить ту или иную мысль Вашего сообщения. 
Для WORD: на панели управления выбираем «Сервис» далее / «Язык» / «Тезаурус» 
Или нажимаем shift+F7

Набираем в появившемся окне слово, для которого надо подобрать синоним и выбираем из появившегося списка наиболее подходящее!!!
Эффект от правильного применения средств пунктуации может быть огромным! Например, выделяя главные аргументы своего письма с помощью маркеров, Вы, несомненно, привлечете к ним зрительное внимание читателя. 
Грамотное использование абзацев, каждый из которых содержит только одну основную мысль, также поможет читателю сосредоточиться на каждой из этих мыслей. 
Наконец, в Вашем распоряжении разнообразные знаки препинания,— точки, двоеточия, точки с запятой, запятые, кавычки, скобки, вопросительные и восклицательные знаки, тире, многоточия. Грамотно используя эти знаки, Вы можете выделить те или иные мысли, расставить смысловые акценты, разбить или объединить предложения, то есть существенно повысить «читабельность» текста. 
10. Грамотность: «лицо» Вашего сообщения. 
К сожалению, многие ошибки пунктуации и несоблюдение правил грамматики оказываются причинами непонимания Вашего текста читателем. 
Если у Вас остаются сомнения на этот счет, задумайтесь хотя бы о некоторых общеизвестных проблемах, возникающих из-за пренебрежения грамматикой и пунктуацией: 
· получатели неправильно интерпретируют сообщение, что приводит к неправильным ответам и действиям 
· получатели теряют время, пытаясь разобраться в смысле сообщения 
· ошибки оставляют негативное впечатление от общения с отправителем, который представляется плохо образованным непрофессионалом. 
Практические рекомендации по подготовке удобочитаемых текстов
· Пишите короткими предложениями. Старайтесь, чтобы предложение содержало не более 20 слов. 
· Отдавайте предпочтение простым словам и мыслям. 
· Лучше использовать знакомые читателю слова. 
· Избегайте ненужных слов 
· Пишите так, как говорите. Старайтесь избегать высокопарного слога. 
· Употребляйте глаголы, обозначающие действие. 
· Старайтесь соотносить написанное с опытом читающего. 
· Пишите так, чтобы выразить мысли, а не произвести впечатление на читающего.


