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Введение 
Деловые коммуникации являются неотъемлемой частью современной жизни большинства людей. Совместный труд  требует ежедневного установления и поддержания деловых контактов, качество которых обеспечивает тот или иной уровень эффективности работы коллектива в целом и профессиональной деятельности каждого отдельного члена коллектива.
Умения и навыки эффективной коммуникации говорят об успешности специалиста и являются характеристикой их профпригодности.  
Предлагаемое вашему вниманию учебное пособие  имеет целью дать общее представление об основных понятиях в сфере культуры деловых коммуникаций, а именно понятиях «коммуникация» и «общение»,  «функции и средства коммуникации» и других, знакомит обучающегося с ролью коммуникации  в жизни человека; формирует общую систему теоретических представлений о деловой коммуникации, способах взаимодействия деловых партнеров в различных ситуациях общения и возможных коммуникативных барьерах, а также развивает ряд практических умений и навыков, позволяющих будущим специалистам беспрепятственно включаться в процесс делового общения и устанавливать эффективные отношения с собеседником.
Изложение основ делового общения базируется на объединении научной и практической проблематики таких дисциплин, как лингвистика, риторика, психология, этика, логика, менеджмент.
 Задачами изучения дисциплины  являются: 
- освоение знаний теории коммуникации и смежных наук, занимающихся проблемами информационного обмена;
- приобретение системных знаний о языке и речи в процессах общения;
- расширение и углубление знаний студентов о сущности и видах коммуникации;
- формирование умения определять причины коммуникативных неудач в разных сферах и ситуациях общения;
- формирование умения пользоваться приемами и методами устранения неадекватности информационных сообщений в коммуникации;
- развитие языкового чутья и рефлексии к своей и чужой речи;
- формирование навыков и умений речевой деятельности применительно к сфере профессиональной коммуникации;
- развитие умения варьировать текст, ориентируясь на собеседника, тематику и условия общения;
- закрепление навыка выявления пресуппозиций текста и построения тематических сетей текста;
- совершенствование навыков эффективной коммуникации.
Освоение необходимых для организации и осуществления делового общения умений и навыков гарантирует специалисту быструю адаптацию в меняющихся условиях общения, к новым собеседникам, что очень важно для  профессионального роста и самосовершенствования. 
Содержание предлагаемого вам учебного пособия включает теорию таких научных дисциплин, как грамматика, стилистика, риторика, лингвистика текста, лингвистическая прагматика, деловое общение, деловая риторика, теория информации, теория коммуникации, психолингвистика, семантика. 
В связи с современной	 тенденцией количественного увеличения и качественного усложнения информации к каждому члену общества, и тем более, к деловому человеку, предъявляется требование уметь эффективно работать с информацией (правильно осуществлять ее отбор, поиск, анализ, оценку и переструктурировать информационные данности в компоненты мышления – знания). Именно поэтому мы привлекаем теоретические сведения теории информации, раскрывая тему о переработке и анализе текстовой информации. Рассмотрение вопроса о манипуляциях в общении и способах их выявления и противодействия им потребовало привлечения аппарата формальной логики – представлены основные понятия логики (понятие, суждение, умозаключение) и их корреляты в лингвистике, логические операции как этапы интерпретирующей деятельности мышления, алгоритм логического анализа текста (установление объема и содержания понятий, установление взаимосвязи понятий текста, анализ характеристик понятий – предикации, анализ связи суждений в умозаключениях, нарушение логики определения / деления понятий и сочетания суждений в построении умозаключений в целях манипуляции сознанием собеседника, восстановление пресуппозиций текста как способ определения качественных и количественных характеристики информации и построения психологического портрета собеседника).
В результате изучения дисциплины студент должен  знать: 
 основные понятия и категории наук, изучающих информацию и информационные процессы; 
 качества, обеспечивающие эффективность речи,  
 мыслительные операции и соответствующие им лингвистические категории;  
 структуру и механизмы работы речемыслительного процесса; 
 психологические особенности собеседника и способы воздействия на них; 
 логические правила аргументации и спора;
 составляющие этики коммуникации, в том числе деловой;
 причины возникновения и виды конфликтов в процессе коммуникации, их конструктивные и деструктивные последствия; 
 методы управления конфликтами и пути их разрешения; 
уметь: 
 рефлекторно отслеживать в своей и чужой речемыслительной деятельности состав, последовательность используемых информационных процессов и применяемые в процессе их осуществления мыслительные операции; 
 строить текст с учетом качеств грамотности, логичности, точности, доступности, уместности, лаконичности и др. качеств, обеспечивающих эффективность коммуникации; 
 строить и учитывать психологический портрет собеседника, анализировать условия речевой ситуации; 
 предупреждать конфликты и выбирать правильную стратегию поведения в конфликтной ситуации; 
 этично строить взаимодействие с деловыми партнерами; 
 распознавать и нейтрализовывать попытки манипулирования в коммуникации.
владеть: 
 технологиями деловых коммуникаций, широким набором коммуникативных приемов и техникой установления контакта с собеседником, создания атмосферы доверительного общения, организации обратной связи с целью их эффективного использования в профессиональной деятельности; 
 способами аргументации и ведения спора; 
 навыками проведения деловых бесед и переговоров с высоким уровнем психологической культуры; 
 навыками профилактики и нейтрализации межличностных и межгрупповых конфликтов; 
 знаниями психологии для предотвращения и разрешения конфликтов в деловых коммуникациях.
Теоретический материал, описанный в учебном пособии, поможет обучающимся сформировать и  усовершенствовать умения и навыки эффективного делового взаимодействия, основой которого является получение и передача текстовой информации. Предложенные алгоритмы действий по переработке и применению информации помогут студентам актуализировать имеющиеся у них знания в данной области, уточнить и весомо пополнить их, а также решить проблему личной информационной безопасности. Учебное пособие практически ориентировано: в конце каждой главы приводятся контрольные вопросы и задания, а также литература для самостоятельного изучения. 










Глава 1. Коммуникация

1.1. Сущность коммуникации 
Смешным, думается мне, …, может показаться, что вещи становятся ясными, если изображать их посредством букв и слогов. 
Однако это неизбежно так
Платон
Мысль изреченная есть ложь 
Ф.И. Тютчев 


Термин «коммуникация» – междисциплинарный. В области связи он обозначает процесс кодирования и передачи сообщения от источника информации к получателю. В бытовом смысле под коммуникацией понимают комплекс средств для транспортировки чего-либо (транспорт, телефон, канализация и др.). Этим же словом может обозначаться процесс обмена сообщениями между людьми, и в этом случае «коммуникация» является синонимом термина «общение». 
В науке предпочтителен термин «коммуникация», так как он подчеркивает наличие определенных средств и способов передачи информации и предполагает наличие некого механизма обмена информацией, аналогичного имеющемуся в теории связи: источник информации – канал связи – реципиент. 
Человеческая коммуникация не ограничивается лишь обменом информацией, различные аспекты общения изучаются психологией, философией (в частности, ее разделом – гносеологией, или теорией познания), когнитивной лингвистикой, психолингвистикой, лингвокультурологией, теорией речевой деятельности. 
Психологи Л.С. Выготский и А.Н. Леонтьев и их последователи отмечают, что коммуникация – это вид деятельности, которым человек овладевает в первую очередь, и это овладение является необходимым условием социализации и развития личности человека [20], [46]. В коммуникации люди не только обмениваются информацией, но и строят план действий для достижения поставленных ими целей [19].
По типу партнера различают такие виды коммуникации, как
- коммуникация с реальным субъектом (межличностная и групповая);
- коммуникация с воображаемым субъектом («квазисубъектом» - собственным «я», образом человека или группы людей или виртуальным партнером по общению).
В коммуникации выделяют три подпроцесса – собственно коммуникативный, интерактивный и перцептивный.
Собственно коммуникативный подпроцесс заключается в обмене информацией, причем он имеет отличие от подобного процесса в теории связи или теории информации, поскольку
1) информацией партнеры по общению не только обмениваются, но и формируют ее, уточняют, оформляют с учетом речевой ситуации, ожидая при этом сигналов, свидетельствующих о наличии обратной связи;
2) в процессе общения всегда в какой-либо степени присутствует элемент воздействия на собеседника, и степень результативности этого воздействия говорит об эффективности коммуникации;
3) коммуникативная задача достигается в общении лишь в том случае, если оба собеседника пользуются одним кодом (общим языком) и сходной системой декодирования, включающей общие пресуппозиции (дополнительные, фоновые знания о ситуации, вероятностном ее развертывании, культуре, истории, литературе и т.д.), позволяющие интерпретировать сообщения с достаточной степенью адекватности.
Интерактивный подпроцесс связан с планированием совместной деятельности, организацией последовательности действий собеседников для достижения какой-либо общей цели. Эффективность совместной деятельности зависит при этом от точности построения психологических портретов собеседников на основе внешних данных (мимики, жестов, позы, особенностей речи): чем точнее люди понимают особенности партнеров по общению, их интересы, мотивы, цели, убеждения, тем больше вероятность организации продуктивной совместной деятельности.
Перцептивный подпроцесс заключается в эмоциональной оценке партнера по общению, попытках поставить себя на его место с целью уточнения его мотивации и действий, построении стратегии поведения с этим конкретным человеком на основе результатов понимания его потребностей, установок и мотивов. Перцептивный и интерактивный подпроцессы очень тесно переплетаются, и разграничить их подчас довольно сложно.
Таким образом, каждый собеседник, интерпретируя партнера по общению, идентифицирует себя с ним, а также производит авторефлексивные мыслительные операции с целью выяснения, насколько он сам понятен собеседнику. 
Выделяют пять основных периодов развития средств коммуникации в истории человечества:
1) довербальный период, когда люди не владели членораздельной речью, а коммуникация осуществлялась с помощью жестов, знаков, мимики и простых звуков;
2) вербальный период устного общения. Ученые называют разные периоды появления членораздельной речи. Существует даже мнение, что довербального периода коммуникации в принципе не существовало. Устная речь позволила передавать информацию (знания) от поколения к поколению;
3) вербальный период развития письменности датируется третьим тысячелетием до нашей эры. Возможность фиксации информации ознаменовала качественный скачок в развитии цивилизации – появилась возможность точнее и полнее передавать информацию в будущее;
4) эпоха книгопечатания, начавшаяся около пятисот лет назад, – следующий качественный скачок в развитии общества. Книгопечатание позволило сделать процесс образования гораздо более массовым;
5) период появления и функционирования средств массовой информации сделал человечество единым целым за счет повсеместного и мгновенного распространения информации. СМИ охватывают все виды общения – от невербального (жесты, мимика, картинки) до письменного (e-mail, блоги, форумы, газеты).
Стоит отметить, что стремительное развитие цивилизации намного обгоняет эволюцию: современный человек уступает кроманьонцу в силе и ловкости при минимальном внешнем отличии, однако серьезно превосходит его в развитии мышления.  Это связано с тем, что в борьбе за выживание люди объединились в совместном труде, приспособление к условиям окружающей среды они заменили на преобразование мира в соответствии со своими потребностями. Благодаря возможности передачи информации от поколения к поколению, люди в деятельности освоения природы опирались не только на свой личный опыт, но и на опыт, накопленный предками, что значительно ускорило процесс развития науки и техники, а также общества в целом. Именно языковая система стала движущей силой в революционном развитии человечества. 
Накопление опыта, создание новых орудий и механизмов вызвали необходимость создания новых знаков для их называния, что, в свою очередь, раздвинуло границы индивидуального сознания и стимулировало творческое мышление человека. Тесную связь между развитием общества и когнитивным развитием человека отмечали многие классики философии, социологии, психологии и антропологии. Этому вопросу будет посвящен параграф 1.3.

1.2. Науки о коммуникации 

Процессы общения занимали ученых с глубокой древности. К настоящему времени появилось много наук, изучающих коммуникацию и информационный обмен с разных позиций, и основной тенденцией развития исследований в этом направлении стала интеграция наук в поисках совместных решений. Объединяя усилия, языкознание, логика, поэтика, теория словесности, риторика и возникшие в ХХ веке психолингвистика, социолингвистика, теория коммуникации и массовой коммуникации, теория речевой деятельности, теория билингвизма, лингвистика текста, получают разностороннее описание и обоснование процессов общения.
Лингвистика (языкознание) изучает язык как средство общения, выявляет выразительные возможности языка и недостатки естественных языков в плане обеспечения полной адекватности понимания.
Семасиология – раздел лингвистики – изучает языковые и речевые единицы с позиций разграничения их значений и смыслов в разных условиях общения и контекстного окружения.
Культура речи, преследуя цель формирования и развития навыков успешной коммуникации, определяет качества эффективной речи и способы освоения умений построения текста и интерпретации сообщений.
Гносеология (теория познания) занимается изучением закономерностей познания мира человеком. На стыке гносеологии и лингвистики появляется когнитивная лингвистика, объясняющая, как человек познает мир через язык и с помощью языка. 
Психология речи обращает пристальное внимание на процессы развития речевой деятельности человека, психологические особенности, определяющие поведение индивида в коммуникации. На стыке психологии и лингвистики возникла психолингвистика, которая стремится описать этапы восприятия, осознания (интерпретации) текста и закономерности развертывания замысла в текст через этап внутренней речи. 
Совместные усилия культурологии и лингвистики породили такую науку, как лингвокультурология – учение об отражении менталитета народа в его языке. 
Теория дискурса изучает речь (текст) в ее взаимосвязи с прагматическими, социокультурными, психологическими факторами, с ментальностью, традициями, философскими, мировоззренческими позициями общающихся. Паралингвистика занимается изучением невербального сопровождения коммуникации.
Социолингвистика изучает проблемы, связанные с социальными функциями языка (роль языка и речи в сплочении народа, в сохранении традиций; языковая политика в многонациональных государствах; взаимодействие языков внутри страны и на международном уровне, билингвизм и полилингвизм, терминоведение; языковые стандарты; разговорная речь, просторечие, арго, диалекты и литературный язык, норма, культура речи; этнические особенности и язык, речь; роль языка в ораторской деятельности; формы речевого этикета, их социальная специфика, функционирование средств речевого этикета; социальная обусловленность речевого поведения людей).
Теория коммуникации изучает сущность общения, модели общения, компоненты и аспекты процесса обмена информацией.
Семиотика изучает общее в строении и функционировании различных знаковых систем, хранящих и передающих информацию в человеческом обществе и в природе (например, азбука Морзе, морская световая сигнализация, математическая символика, язык танца, правила знакомства собак, изменения продолжительности светового дня, вызывающие развитие растений и др.).
Логика предоставляет сведения о правилах аргументации, описания, рассуждения, дедуктивного и индуктивного способов изложения информации, дает понятие об основных законах, формирующих такое важнейшее качество речи, как логичность.
Теория информации знакомит нас с сущностью информации и ее количественными и качественными характеристиками. 

1.3. Познание и коммуникация 
 
Сознание трактуется как высший уровень психической активности и его проявления мы видим в целенаправленной практической, когнитивной и творческой деятельности человека. Важнейшая функция сознания – когнитивная, то есть познание, осмысление, исследование окружающего мира, своего места в нем и себя самого (самопознание).
Познание мира – активный процесс преобразования и достройки личного и общественного опыта. Открытие новых объектов и явлений, выделение в них основных и второстепенных признаков, формулировка закономерностей, в которые включаются данные объекты и явления и фиксация результатов этой деятельности – это и есть процесс познания мира и формирования общественного знания, личного и социального опыта.
Концепция Дж. Брунера [15] рассматривает язык как орудие когнитивного развития человека и описывает развитие познавательных способностей человека как последовательные этапы, первый из которых - этап сенсомоторного отражения - обеспечивает познание мира через ощущения и движения. последующий этап иконического отображения предполагает сохранение в памяти образов воспринятых человеком реальных объектов и познание мира с помощью этих мыслительных представлений, оперирования ими, комбинирования, выстраивания различного рода взаимосвязей. Затем мир образов уступает место символам, и стимулом такого перехода является речь.
1. Неотделимость когнитивного развития человека от речи подчеркивал еще в 1934 году наш соотечественник – Лев Семенович Выготский. Согласно его исследованиям, язык является не только средством передачи опыта и культурного наследия новым поколениям людей, но и служит регулятором поведения человека – ведь слово способно вызвать или предотвратить то или иное действие или серию действий [21].
В концепции Жана Пиаже [59] когнитивное развитие  предстает как результат серии попыток человека адаптироваться к постоянно меняющемуся окружающему миру. Внешнее воздействие окружающей среды требуют менять имеющиеся модели деятельности или создавать новые модели, приспосабливаясь к тем или иным условиям. Изменение и приспособление осуществляются с помощью механизмов ассимиляции (приспособления новой ситуации к имеющимся моделям поведения) и аккомодации (модификации старых моделей поведения и создание новых моделей для действия в новой ситуации). Все умственное развитие в теории Ж. Пиаже – это непрерывная и неизменная последовательность этапов, каждый из которых подготовлен предыдущим и подготавливает следующий:
- сенсомоторная стадия, на которой происходит формирование и развитие восприятия, активных действий, наглядно-действенного мышления, готовит включение стадии конкретных операций;
- стадия конкретных операций включает становление наглядно-образного и символического мышления, которые позволяют представить объекты действительности и обозначить их символами (именами), однако на этой стадии ребенок пока не может  взглянуть на вещи с чужой точки зрения, установить связь между объектами, причины и следствия, и считает, что все в мире создано человеком с определенной целью. С течением времени действия ребенка постепенно интериоризуются (переходят в план внутренней речи) - ребенок учится оперировать конкретными объектами (классифицировать, сравнивать и т.д.), что служит основой перехода когнитивного развития на стадию формальных операций;
- стадия формальных операций, на которой формируется и развивается понятийное и абстрактное мышление, включает способность ребенка осуществлять мыслительные операции без какой-либо конкретной опоры, представлять объекты, факты и классификации, не имеющие реального аналога в действительности. 
 Ж. Пиаже считал, что полного развития человек достигает к 14-16 годам, однако более современные исследования показывают, что далеко не все люди способны мыслить абстрактно. Расцвет когнитивного развития человека достигается к 18-20 годам и не снижается до 60 лет, различия существуют лишь в скорости мыслительной реакции и уровне развития памяти. 
Таким образом, когнитивное развитие идет от целостного, сумбурного отражения действительности к упорядоченному, дифференцированному, иерархическому отражению. В когнитивном развитии личности принимает непосредственное участие социализация – формирование и развитие умений индивида действовать в разнообразных социальных отношениях. Ж. Пиаже подчеркивал, что «Социальное лежит в конце развития, аутистическое мышление является первичной и основной ступенью, над которой надстраиваются все дальнейшие ступени в развитии мышления, то есть первичным является когнитивное развитие, а социальное вторично» [59]. Интеллектуальный процесс установления равновесия между ассимиляцией и аккомодацией обладает адаптивной природой только в том случае, когда индивид понимает, как использовать в определенной ситуации  полученную и усвоенную информацию.
 Л.С. Выготский же, напротив, считал, что развитие личности идет от социального к индивидуальному, и весь процесс приспособления к окружающему миру побуждается потребностями. Таким образом, именно социальная среда определяет структуру когнитивного развития человека [21].
А.Н. Леонтьев отмечает, что особые механизмы психики (в том числе когнитивные) обеспечивают личности возможность понимать социальную информацию и включаться в социальные взаимодействия, а именно понимать мотивы своего поведения и мотивы поведения других людей, определять свое и чужое психическое состояние и благодаря этому прогнозировать и интерпретировать свое и чужое поведение [46]. 
Л.А. Петровская [57] также подчеркивает, что человек выбирает ту или иную стратегию поведения на основе восприятия, оценки и интерпретации конкретной ситуации межличностного общения.  Важную роль при этом играет способность индивида самостоятельно и независимо принимать решения и выносить суждения. 
Особым классом психических процессов, принимающих участие в когнитивном развитии индивида, выступают эмоции, основная функция которых – образование в памяти человека аффективных следов, связанных с той или иной группой ситуаций и определяющих поведение индивида в аналогичных будущих условиях [46]. Эмоции в какой-то степени позволяют обобщить коммуникативные опыты, соединяя в себе когнитивное и социальное. Способность ориентироваться в социальных ситуациях, умение правильно определять эмоциональное состояние собеседников составляют так называемый социальный интеллект (понятие введено Э. Торндайком в 1920) –  система интеллектуальных способностей, независимых от фактора общего интеллекта, связанных в первую очередь с восприятием и переработкой информации о поведении [5], проявляющихся в повседневной жизни [3], выступающих как  способность понимать других, действовать и поступать мудро в отношении других [81]. Социальный интеллект дает возможность обеспечить легкость общения, успешность социальной адаптации человека, умение прогнозирования наиболее вероятных и логичных реакций партнеров по общению и основывается на специфике мыслительных процессов, аффективного реагирования и  социального опыта [31]. 
Таким образом, социальное и когнитивное развитие настолько тесно переплетены, что постоянно взаимодействуют и влияют друг на друга. 












3. Инструменты познания и способы фиксации результатов познания 

«Коммуникация – это своего рода интрига, 
в ходе которой говорящий производит 
какие-то внешние события, а слушающий 
пытается как можно более удачно соотнести их 
со своими собственными внутренними ресурсами»
Н. Хомский [86]

В учебной и научной литературе однозначно отмечается, что язык является средством общения. Язык – многофункциональный феномен: он используется не только для коммуникации. 
Существует ряд альтернативных теорий, объясняющих появление языка с точки зрения его основной функции: 1) язык как болтовня; 2) язык как социальный груминг (взаимная чистка); 3) язык как побочный продукт совместной охоты; 4) язык как следствие «материнского языка»; 5) половой отбор; 6) язык как необходимое условие обмена информацией о статусе; 7) язык как песня; 8) язык как необходимое условие изготовления орудий или результат изготовления орудий; 9) язык как надстройка над жестовыми системами; 10) язык как коварное средство для обмана; 11) язык как внутренний ментальный инструмент. 
Как утверждает Ноам Хомский, в большинстве случаев использование языка связано именно с решением мыслительных задач. Г. Джерисон, известный невролог, довольно смело заявил, что «язык эволюционировал не как коммуникативная система… Более вероятно, что первоначальная эволюция языка предназначала его… для построения образа реального мира», быть «инструментом мышления» (Цит. по [86]). 
Способы фиксации результатов познания совершенствуются с каждой эпохой, что приводит к изменению среды обитания человечества, к изменению нагрузки на сенсорные системы индивида. Множество знаковых систем воздействуют на визуальный, аудиальный, кинетический каналы восприятия человека как по отдельности, так и комплексно, но все же язык остается универсальной знаковой системой, способной при необходимости заместить все остальные имеющиеся в обществе знаки.
Чтобы понять особенности восприятия информации человеком, нужно вспомнить о том, что человеческий мозг характеризует ярко выраженная функциональная асимметрия: два полушария мозга, являясь зеркальными отображениями друг друга, выполняют разную работу – левое полушарие «заведует» логическим, абстрактным мышлением, правое полушарие отвечает за образное мышление и интуицию. Между полушариями мозга осуществляется постоянная связь: слово провоцирует появление соответствующего образа, а образ, наоборот, вызывает в мышлении соответствующее понятие. 
Вербальная сторона мышления относится к левому полушарию, именно там производится переработка информации и сопутствующие ей операции обобщения, конкретизации, упорядочения, идеализации, анализа, синтеза, абстрагирования, классификации и другие. 
Благодаря особенностям работы левого полушария человек может строить схемы, моделировать ситуации, обосновывать прогнозы и рассчитывать вероятность событий или явлений. Запуск логического вербального мышления для решения поставленной задачи происходит с помощью сообщений либо образов, возникающих на основе перцептивной деятельности человека. Однако часто прогнозирование и расчет вероятностей бывают основаны на интуиции. А. Эйнштейн указывал, что «подлинной ценностью является, в сущности, только интуиция» [[94]. Рассмотрим, в чем ее сущность и как она работает. 
Этому вопросу посвящено интересное исследование Я.А. Пономарева «Психика и интуиция» [63]. Ученый утверждает, что психологически интуиция представляет собой механизм, позволяющий получить решение той или иной задачи, которое не может быть прямо получено путем логического вывода, так как у решающего задачу субъекта не хватает знаний.  То есть, действуя в проблемной ситуации, субъект использует имеющийся у него опыт (модель поведения) после логического анализа ситуации. Но для решения проблемы этого может оказаться недостаточно. И тогда включается непроизвольно приобретенный, не осознаваемый субъектом опыт, и осуществляется переориентировка, перестройка моделей поведения. Такие модели, возникающие благодаря интуиции, впоследствии включаются в систему знаний, выражаются в речевой форме и перестают быть интуитивными. Важнейшим условием возникновения интуитивных решений Я.А. Пономарев называет освобождение от шаблона деятельности при сохранении интереса к проблеме: «интуитивное решение тем вероятнее, чем менее содержательна прямая цель действия, в котором исследователь наталкивается на побочный продукт, объективно содержащий в себе ключ к решению проблемы. Оказывается, бессмыслица иногда может привести к открытию!» [63].
Было установлено, что в реальных условиях творчества всегда необходимо стремиться к предварительному максимальному упрощению проблемы, к ее предельной схематизации. Повышает шансы нахождения интуитивного решения нестандартная модель поведения.
Поиск новой модели поведения осуществляется после общей оценки ситуации. Именно правое полушарие мозга позволяет человеку мгновенно оценивать ситуацию или воспринимаемый объект целостной картиной, то есть сформировать так называемый гештальт.
Буквально с немецкого Gestalt – фигура, вид, форма, русские «модель», «структура» также могут быть переводом данного слова. Термин был введен в науку в 1890 году философом Кристианом фон Эренфельсом, который, соглашаясь с Иммануилом Кантом в том, что человек не может воспринимать реальность непосредственно, а лишь через органы чувств, и достраивает полученные ими данные в мышлении, указал на то, что любое целое предстает для нас больше, чем сумма его частей. Так, глядя на картину, мы не замечаем отдельных штрихов, а воспринимаем все произведение искусства целостно. Именно это целостное восприятие получило название гештальта. Точно так же мы воспринимаем целые фразы – и вот доказательство: вы лгкео мжотее почрстеь эту фазру. В качестве гештальта могут выступать действия и процессы, причем незавершенные гештальты запоминаются прочнее (см. «эффект Зейгарник»), так как нерешенные задачи создают и поддерживают некоторое напряжение в памяти, за счет чего мы не забываем о своих потребностях. Ученые также заметили, что своевременное доведение гештальтов до завершения – необходимое условие психического здоровья и равновесия. 
Таким образом, гештальт – это неструктурированное, целостное знание, результат нерасчлененного восприятия ситуации, совмещающего в себе и чувственные, и рациональные компоненты. С образования гештальта начинается процесс познания и им же завершается. Например, гештальтом является университет для тех, кто никогда не учился в вузе и не знает, какова его структура. Затем у человека формируются  и конкретный образ, и научное понятие высшего университетского образования, и последовательность этапов обучения, и общая структура всех составляющих университета и университетского образования, но все это выступает в виде целостного, системного представления об объекте в образном мышлении человека.
Образное мышление, по мнению ряда ученых (см. выше), первично, поэтому его считают источником накопления опыта всего человечества. В.Н. Агеев [7] предлагает следующую схему, отображающую сущность и особенности работы полушарий головного мозга:


Рис. 1. Особенности работы полушарий головного мозга.
Образное мышление поддерживается не только восприятием мира с помощью органов чувств, но и всей накопленной человеком памятью, где фиксируется как индивидуальный, так и общественный опыт. 
Использование обоих механизмов мышления сразу более эффективно – часто случается, что словесное описание не может передать мысль говорящего, его эмоциональное восприятие или зрительную картину, в то время как удачное фото или музыка способны вызвать у партнера по общению те же образы или эмоции.
Левое и правое полушария головного мозга характеризуются следующими особенностями когнитивных процессов [30], [50], [55]:
Таблица 1. Особенности когнитивных процессов левого и правого полушарий головного мозга.
	Правое
	Левое

	Синтез 
	Анализ

	Детализация 
	Схематизация и обобщение

	Индукция с опорой на интуицию
	Дедукция

	Многозначность интерпретаций
	Однозначность интерпретации

	Целостность («симультанность») представления информации
	Линейность, дискретность представления информации

	Исследование свойств целостного объекта, поиск смысла, выявление нового
	Создание образов по имеющимся схемам, формализация

	Поиск цели, наблюдение
	Поиск средств 

	Ретроспекция 
	Проспекция 

	Стремление к совершенствованию результатов деятельности
	Удовлетворенность результатом деятельности

	Индивидуализм 
	Диалог с другими людьми



Бывает, что полушария работают синхронно, дополняя работу друг друга, в отдельных случаях – наоборот – согласованности в работе полушарий нет, и они иногда мешают друг другу.
Человек с доминирующим левым полушарием метафорически назван И.П. Павловым «ученым», а с доминирующим правым – «художником», по склонности таких людей к точным наукам или образному мышлению.

1.5. Когнитивные процессы в коммуникации

В мыслительной обработке информации внешнего мира участвуют оба полушария. Мыслительная обработка информации требует не только смысловой интерпретации сообщений, но и учета внешних факторов общения, а именно условий речевой ситуации и индивидуальных особенностей ее участников. Необходимые при этом наблюдения (за поведением, мимикой, жестами, позами и реакциями собеседника, компонентами окружающей обстановки) осуществляются с помощью таких психических процессов, как ощущение и восприятие. Именно они лежат в основе когнитивной деятельности человека.
1.5.1. Ощущение и восприятие 

И ощущение, и восприятие могут как происходить спонтанно, так и целенаправленно организовываться. В последнем случае процессы требуют направленной концентрации внимания, а итог их работы будет, безусловно, более точным, полным и соответствующим поставленной коммуникативной задаче.
Информация поступает к нам из внешнего мира через наши органы чувств (вспомним, еще английский философ Джон Локк утверждал, что «в разуме нет ничего, что бы не прошло через ощущения»). Ощущения – это те каналы, через которые информация внешнего мира попадает в наш внутренний мир. 
Традиционно называют пять чувств (ощущений) – слух, обоняние, осязание, вкус, зрение (ухо, нос, кожа, язык, глаз). Однако осязание – не достаточно точно определенное понятие: оно включает не только ощущения свойств объектов, к которым прикасается человек, но и ощущения температуры, давления, боли. При этом ощущения разных людей могут быть сходны, а могут быть настолько индивидуальны, что адекватно воспринять их описание становится трудной задачей. Кроме того, на качество ощущений постоянно оказывают влияние внешние факторы, начиная от времени суток и заканчивая физическим состоянием субъекта восприятия на момент получения информации. Это следует учитывать при интерпретации сообщений, в частности, в практике нейтрализации манипуляций и опознания ложной информации. Так, человек может утверждать, что он не видел каких-то объектов, потому что было темно, однако зная, что говорящий находился долгое время в темноте и период адаптации зрения к ней (около 20-30 минут), мы понимаем, что он хорошо ориентировался в сумерках и по каким-то причинам скрывает это. 
Ощущения, подвергшиеся деятельности анализаторов, складываются в целостную картину объекта или явления. Это целостное представление – результат работы такого психического процесса, как восприятие. Оно включает ощущения, но не сводится к их сумме, и представляет собой систему ощущений (то есть это обработанные психикой и категориально распределенные мышлением ощущения в их взаимосвязи, «опознанные» объекты или явления). Для обработки и опознания объекта или явления требуются такие перцептивные действия, как поиск объекта / явления, выделение его характерных признаков для отнесения к той или иной категории, отнесение объекта / явления к определенному классу. 
Таким образом, в отличие от ощущения, восприятие 
- целостно (возникает целостный образ объекта / явления);
- осмысленно (объект / явление приписывается определенной категории);
- константно (свойства объектов / явлений относительно постоянны в разных условиях восприятия);
- избирательно (выделяются не все свойства объекта / явления, а лишь те, которые позволяют определить его класс).
Процесс восприятия происходит гораздо быстрее при наличии у человека богатого опыта и обширной базы знаний. Эта зависимость восприятия от объема опыта называется апперцепцией. 
По ведущему анализатору, с помощью которого осуществляется восприятие, выделяют следующие каналы восприятия: зрительный, слуховой, тактильный, обонятельный. Это не значит, что другие анализаторы не работают, они функционируют, но играют вспомогательную, дополняющую роль. Однако возможна одновременная равноправная работа двух и более анализаторов, в результате чего мы встречаемся с комбинированными видами восприятия, например восприятие времени (оценка длительности и скорости события), восприятие пространства (оценка дальности, величина и формы объекта), восприятие движения (оценка скорости и направления движения объекта). Стоит отметить и случаи, когда функцию какого-либо анализатора выполняет не он сам, а другой анализатор. Это явление называется синестезией.
Синестезия – от греч. вместе + ощущение – нейрологический феномен, обозначающий автоматический отклик какой-либо сенсорной системы на раздражение другой сенсорной или когнитивной системы, иными словами, восприятие зрительных образов вызывает тактильные ощущения или звуки воспринимаются как цвета (зрительные образы). Например, при цвето-графемной синестезии цифры и буквы воспринимаются как имеющие цвета; при синестезии числовой линии (пространственной) дни недели, месяцы, годы представлены в определенном месте пространства; хроместезия обозначает объединение цвета и звука (этот звук – оранжевый, а сейчас я сыграю красный). Кинестетико-слуховая синестезия обозначает способность слышать не существующие в реальности звуки, наблюдая разные движения объектов. При акустико-тактильной синестезии некоторые звуки могут вызывать ощущения в частях тела.
Возникновение синестезии некоторые ученые связывают с одновременной работой различных участков мозга, специализированных для выполнения разных функций. 
Иная точка зрения говорит о том, что синестезия – это результат нахождения смысла, особого осознания действительности, то есть семантический феномен. Исследование механизмов семантики и извлечения смысла позволит понять нейронные механизмы синестезии.
В искусстве синестезия понимается как одновременное восприятие множественных стимулов в одном целостном гештальт-переживании. На основе синестезии возникли такие новые виды искусства, как визуальная музыка, цветомузыка, литературный символизм и другие.
Таким образом, на качество перечисленных выше видов восприятия накладывают отпечаток индивидуальные особенности субъекта восприятия. Так, например, интересная, эмоционально насыщенная деятельность заставляет время незаметно проходить, быстро бежать, а время, занятое ожиданием или монотонными действиями, тянется долго, мучительно, а иногда и вовсе субъективно останавливается. Обратная ситуация наблюдается при оценке субъектом таких отрезков из своего прошлого: насыщенные отрезки времени воспринимаются как более длительные, а незанятые и монотонные – как более короткие. Восприятие времени зависит и от возраста субъекта: два собеседника, пожилой и юный, по-разному будут оценивать длительность событий, скорость движения времени, а следовательно, по-разному расскажут одну и ту же историю. Адекватность восприятия пространства может оказаться низкой вследствие иллюзорных искажений восприятия. Каких?
Зная особенности процесса восприятия, мы можем лучше понять механизмы экстериоризации информации (построения текста на основе замысла), определить причины ошибочных интерпретаций в процессе интериоризации информации. Одной из причин ошибочной интерпретации, например, может быть стремление человека восполнить недостающие элементы информации в условиях ее неполноты, недостаточности. Индивидуальная «достройка» при этом может оказаться какой угодно оригинальной и неожиданной. 
Таким образом, образы ощущения с помощью анализаторов формируют систему, целостное восприятие объекта / явления. К дальнейшей работе – а именно к деятельности познания свойств объекта / явления, недоступных непосредственному восприятию, и установлению сходств и различий и связей между объектами / явлениями – подключается мышление.

1.5.2. Мышление

Мышление представляет собой механизм обобщения и имеет результатом переработанное отражение действительности. Мышление реализуется (проявляется) во внешней речи, проходя этап планирования и организации высказываний во внутренней речи. 
Активизация работы мышления обязательно требует возникновения проблемы:
1 этап: осознание проблемы.
2 этап: выявление условий и известных данных по поставленной проблеме.
3 этап: формулировка гипотезы.
4 этап: последовательность доказательства (последовательное решение частных задач).
Решение может быть получено интуитивно (то есть без четко отслеживаемых этапов его получения), что возможно лишь при наличии богатого опыта (большое базы знаний) у человека. 
5 этап: получение нового знания – объективно нового (теория, концепция) и субъективно нового (познание для себя).
Многие вопросы, решить которые необходимо коммуниканту, имеют проблемный характер. То же достижение адекватности понимания сообщений собеседника – уже достаточно серьезная (и центральная) проблема теории коммуникации. Поэтому и работа мышления субъекта коммуникации характеризуется активностью, напряженностью, авторефлексивностью и строгой целенаправленностью. 
На основе мыслительной деятельности, опыта и данных восприятия человек может создавать новые образы (например, образы объектов, которые никогда не видел и не увидит, прогностические образы результатов той или иной деятельности и др.). За эту деятельность отвечает воображение (творческое мышление), создавая новое на основе реальности разными способами, такими, как
- преуменьшение и преувеличение образа реального объекта (вспомним героев сказок и фантастики – гномы, великаны);
- агглютинация (соединение в одно целое частей разных объектов, например, мифологические русалки и кентавры);
-  комбинирование (соединение свойств разных объектов в одном новом, например, создание художественного образа на основе образов двух реальных людей);
- типизация (выделение повторяющихся признаков;
- акцентирование (намеренное подчеркивание какого-либо признака);
- перенос признаков с одних объектов на другие, не обладающие этими признаками, например, злой ветер;
- аналогия.
Вот так воображение, основанное на реальности, перерабатывает ее образы, создавая свои, не существующие в реальном мире объекты. В случае, если результатом работы воображения становится текст, мы имеем дело либо с художественным вымыслом, либо с ложью, в зависимости от целей конструирования информации. И в том и в другом случае используются перечисленные выше способы.
Особенно велико значение воображения в деятельности человека, направленной на интерпретацию информации, когда отсутствие исчерпывающей информации, неопределенность ситуации побуждают его к мысленной реконструкции речевой ситуации и психологического портрета собеседника. С помощью воображения, которое в известной мере может компенсировать недостаток сведений, человеку удается активизировать мышление, находить правильные решения, прогнозируя конечные результаты своих действий.
Готовясь к предстоящему общению, коммуникант может представить, какие реакции собеседника вызовут его речевые действия, как будет вести себя собеседник при выборе той или иной тактики общения. 
Положительное влияние на развитие и плодотворность воображения оказывают приобретенные знания, опыт, чтение художественной и специальной литературы, знакомство с произведениями искусства.
В коммуникации постоянно возникает необходимость реконструкции, мысленного воссоздания произошедших событий по отдельным фактам. Лишь включая воображение, можно выдвинуть обоснованную версию и воссоздать событие. 
1.5.3. Внимание

На человека производят воздействие большое число раздражителей, но не все из них отражаются психикой благодаря наличию такого психического механизма, как внимание. Внимание позволяет отвлекаться от одних объектов и направлять свою психику на другие объекты. При этом, в отличие от других психических процессов, внимание не имеет собственного содержания, но имеет важнейшую функцию обслуживания остальных психических процессов. Внимание делится на непроизвольное (не имеет цели, не требует усилий), произвольное (имеет цель, требует приложить усилия) и послепроизвольное (обозначает переход от произвольного внимания к непроизвольному). Произвольное внимание требует волевого усилия и всегда активно, высшие его формы возникают у человека в процессе трудовой деятельности. 
Основными свойствами произвольного внимания психологи называют сконцентрированность (сосредоточенность, интенсивность) – способность человека направлять внимание на определенный объект, отвлекаясь от других, находящихся за пределами решаемой задачи. Непроизвольное внимание часто характеризуется обратным свойством – распыленностью. 
Объем внимания обозначает способность человека удерживать в поле внимания несколько объектов или процессов. Это свойство зависит от близости содержания объектов внимания и от умения человека осмыслять связи объектов и структурировать материал. 
Свойство распределения внимания обозначает способность человека удерживать в сознании одновременно несколько объектов или операций и оптимально распределять объем внимания между ними. Распределение внимания тем успешнее, чем больше связаны объекты \ процессы между собой и зависит от автоматизированности действий, выполняемых с ними. 
Свойство устойчивости обозначает длительность сохранения концентрации внимания. Устойчивость внимания можно обеспечить, открывая новое в объекте или явлении, находящемся в поле внимания. Устойчивость внимания зависит от степени трудности материала, доступности, доходчивости, наличия интереса субъекта и индивидуальных психических особенностей индивида. 
Свойство переключаемости внимания обозначает способность человека быстро, сознательно и осмысленно перенаправлять внимание на другой объект или деятельность. К числу условий, от которых зависит легкость переключения внимания, относят уровень интереса к объекту, на который переключается внимание (чем он больше интереса к предыдущему объекту, тем больше легкость переключения), особенности темперамента человека и некоторые другие факторы. 
Избирательность внимания обозначает восприятие актуальной для решения конкретной задачи информации и игнорирование возможных помех восприятия. 
При отсутствии волевых усилий или интереса к объекту или деятельности со стороны индивида его внимание характеризуется отвлекаемостью.
Свойствами внимания определяется успешность перевода информации из кратковременной памяти в долговременную.

1.5.4. Память
Свойствами памяти называют
- объем (количество объектов в поле внимания);
- концентрацию (степень сосредоточенности, сила);
- устойчивость (длительность удержания внимания на объекте);
- распределение (возможность удерживать в поле внимания несколько объектов / явлений, при этом отслеживая за несколькими независимыми процессами или совершая несколько действий). Это свойство внимания необходимо специалисту в области коммуникации и всякому специалисту, успех профессиональной деятельности которого зависит от эффективности его общения;
- переключение (перенос с одного объекта на другой);
- колебание (краткие непроизвольные изменения интенсивности внимания). На основе перечисленных свойств внимания формируется наблюдательность – умение видеть малозаметные, но существенные свойства объекта или явления. 
Процессы мышления невозможны без памяти – основы для получения знаний, формирования умений и навыков, представляющей собой отражение прошлого опыта человека. В основе работы памяти лежат ассоциации следующих основных видов:
- механические ассоциации (по смежности – временной или пространственной и по контрасту);
- причинно-следственные (логические последовательности событий, установленные причины и следствия).
Процессы памяти чрезвычайно важны для рассмотрения, если нам хочется осознанно и эффективно организовывать ее работу. Среди них выделяют:
1. Запоминание. Повремени запоминания память делят на кратковременную, оперативную и долговременную, по цели запоминания – на произвольную и непроизвольную, по наличию целенаправленного осмысления – на логическую и механическую, по материалу память делится на слуховую, обонятельную, зрительную, вкусовую и моторную.  
2. Сохранение. 
3. Воспроизведение – этот процесс заключается в узнавании объектов или явлений, то есть в сопоставлении воспринимаемого с образованными ранее связями.
4. Забывание. Скорость забывания тем выше, чем реже используется знание и чем непонятнее сфера его применения.  
Успешность и длительность запоминания (хранения в памяти знаний) зависит от следующих факторов:
1. Уже упомянутый выше «эффект Зейгарник» (по имени Б.В. Зейгарник, изучавшей зависимость запоминания от разных факторов). Эффект состоит в том, что незавершенные и прерванные действия запоминаются гораздо лучше, чем завершенные, так как эмоционально человек более возбужден при наличии нерешенной задачи. В процессе общения или припоминания прошлого эта закономерность может помочь таким образом: в случае затруднения в припоминании событий надо вспомнить, какие действия вы совершали в тот период, скорее всего, некоторые из них остались незавершенными и активируют нужный участок памяти. 
2. Организуя запоминание, следует помнить и  о таком явлении, как «фактор края»: первые и последние элементы в ряду удерживаются в памяти лучше, чем элементы, расположенные в середине.
3. Тренированная память – важное условие качественного запоминания и результат эффективной работы мышления. Активная мыслительная переработка информации ведет к перестройке процессов запоминания [13], [38], [72], [81] и воспроизведения [72], [81]. Использование мыслительных операций в работе памяти оказывает позитивное влияние на ее показатели [47], [95]. При смысловом запоминании, основанном на анализе материала, установлении в нем логических взаимосвязей, воспроизводится смысловое содержание текста, при этом выражение одного и того же содержания может быть различным. То есть знать (помнить) материал − значит уметь: осмысленно и полностью его воспроизводить; воспроизводить его в сокращенном виде; выделить в материале главные положения; разъяснять суть усвоенных правил, выводов и других теоретических положений; отвечать на прямые и косвенные вопросы по изучаемому материалу; расчленять материал на составные части и составлять его план устно и письменно; иллюстрировать теорию примерами; устанавливать связь изучаемого материала с ранее изученным; применять полученные знания на практике; переносить усвоенные знания на объяснение других явлений [85]. 
4. Механизмом фиксации знаний в мышлении является речь. Оформление материала в виде текста и его вариантов обеспечивает прочность запоминания.
В связи с вопросом об эффективном запоминании и извлечения знаний из памяти представляют интерес явления реминисценции и ложной памяти. Реминисценция – отсроченное воспроизведение знаний (событий и т.д.) во второй и третий раз получается более полным. Однако стоит помнить при этом, что в ряде случаев фантазия может приобретать для человека вид реальных событий прошлого. В этом заключается эффект «ложной памяти».
Ложная память может быть как фантазией, так и искажением реально полученного опыта, когда ложные воспоминания образуются путем смешения или замещения фрагментов памяти, связанной с разными событиями, произошедшими в разное время и т.п. Так как человеческий мозг не видит разницы между фантазией и реальностью, мы можем принять за воспоминание наш сон или фантазию. Ложная память может быть также результатом внушения со стороны посторонних людей – врачей, консультантов, политиков, мошенников и других.
Основные факторы, формирующие ложные воспоминания, – это предположения и ожидания. Способами создания ложных воспоминаний выступают:
1.  Использование предубеждений человека. Предубеждения помогают нам уменьшить психологический дискомфорт, связанный с недостатком информации, и остаться при своем мнении. Например, не понимая и не имея возможности понять какой-либо поступок знакомой, мы используем предубеждение «Все женщины глупые и нелогичные» и с этой позиции восполняем недостаток информации о мотивах ее поступка. Если же при этом находится «свидетель», подтверждающий наше предубеждение, вся ситуация становится полноценным (но ложным) нашим воспоминанием.
2. Использование эмоциональных аффектов. Известно, что события, сопровождающиеся сильными эмоциями, гораздо прочнее закрепляются в памяти, чем безэмоциональные ситуации. Однако в случае, если эмоция положительна, человек часто вспоминает именно ее, отвлекаясь от деталей, а затем неверно восстанавливая их. Если же это отрицательные эмоции, человек помнит подробности события, четко сосредоточивается на них. Так, например, группе испытуемых показывают фильм о мужчине, который убил свою бывшую жену и ее друга, и который, несмотря на имевшиеся улики, был оправдан. Испытуемые, которые считали приговор правильным, помнили больше, но часто называли события, которых не было в фильме. Те испытуемые, кто был против решения суда, помнили меньше подробностей, но допускали меньше ошибок в пересказе деталей.
3. Использование общего эмоционального фона человека. Счастливые люди склонные помнить только положительные моменты жизни, несчастные могут помнить только плохое, даже пытаясь вспомнить счастливые времена. В целом, создать плохие ложные воспоминания легче, если на данный момент человек недоволен, опечален или обижен.
4. Использование теории нечеткого прослеживания мыслей. Суть теории состоит в том, что человек фиксирует воспоминания одновременно двумя способами: реальное событие + личное его восприятие (собственная интерпретация события, оценка, отношение, эмоции). Ложное воспоминание можно создать, делая акцент на том или ином способе фиксации события в памяти – фактическом или эмоциональном – с последующей коррекцией или трансформацией интерпретаций или самого события. Особенности восприятия также могут быть причиной появления ложного воспоминания. В ходе эксперимента людям предлагалось вспомнить ряд слов (конфеты, леденцы, печенье, сахар и чай), многие испытуемые вспоминали слово «сладкий», которого не было в предложенном ряду слов. Они запомнили перечень с точки зрения их общего смысла, а не каждый компонент по отдельности, и этот факт  говорит о том, что у них сформировалась "неточная" память. В то время, как дети (не умеющие еще находить общий смысл), склонны запоминать детали, взрослые чаще запоминают именно общий смысл и за счет этого больше подвержены появлению ложной памяти.
5. Использование привычки домысливать, достраивать ситуацию при недостатке информации. Согласно некоторым теориям памяти, домысливание является результатом ошибки "связывания" памяти отдельных частей в одно единое целое. Поэтому человек путает разные события и связывает их в одно воспоминание или же, используя богатое воображение, человек придает достоверность вымышленному им же самим событию. Часто люди, наблюдая за работой других людей (и воображая), по прошествии времени уверены, что они сами производили эту работу, либо, произведя некое автоматическое действие (закрывание двери на ключ), уверены, что это сделал кто-то другой. 
6. Использование дезинформации. Разные формы дезинформации позволяют не только «корректировать» имеющиеся у человека воспоминания, но и создавать совершенно новые, например, о том, что в детстве испытуемые заблудился в большом магазине. Если при этом дезинформация подтверждается «свидетелями», ложные воспоминания становятся более яркими. Так, например, в одном из исследований описано, как человек оговорил себя, признавшись в том, что он взломал компьютер своего коллеги по работе и рассказал подробности произошедшего, причем сделал признание он после того, как другой коллега отметил, что наблюдал за всем происходящим.
Таким образом, успешность коммуникации определяется целым набором психических функций в их взаимосвязи. Покажем эту взаимосвязь в виде схемы:



Схема 1. Взаимосвязь восприятия, понимания, памяти и сознания
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рефлексирующее мышление
воспроизводящее мышление
замысел как инвариант множества текстов
разрозненные денотатные и предикатные образы
внутренняя речь как структура денотатов, связанных предикатами
внешняя речь как текстовая структура
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1.6. Учет психических и психологических особенностей собеседника как важнейшее условие коммуникации 

Установление контакта с собеседником является важным как в интеркультурном, так и в межкультурном общении – от этого зависит успешность отдельных коммуникативных актов и общения в целом. Для достижения адекватности понимания важно определить психологические особенности собеседника – построить его психологический портрет. Структура личности и ее проявления являются основой построения психологического портрета собеседника.
Вопрос о сущности личности в науке решается настолько разнообразно, что становится очевидной сложность самого феномена и методов его изучения. 
В основе практически всех теорий личности лежит предположение о том, что личность как социально-психологический феномен представляет собой жизненно устойчивое в своих основных проявлениях образование. Устойчивость личности характеризует последовательность ее действий и предсказуемость ее поведение, придает поступкам закономерный характер [23].
На основании этих предпосылок стало возможным описание основных черт личности, составление психологического портрета человека. А это, в свою очередь, открывает возможности для ее систематического исследования, изучения проявлений поведения в различных жизненных ситуациях, а следовательно, для большей успешности интерпретации ее сообщений. 
Слово «личность», как и многие другие психологические понятия, сегодня широко используется в повседневном общении. Однако при использовании этого термина обычно не проводится какого-то строгого различения с понятиями «человек», «индивид», «индивидуальность». Часть психологов считает, что любой взрослый человек – личность. По словам К.К. Платонова [60], личность – это конкретный человек или субъект преобразования мира на основе его познания, переживания и отношения к нему. При таком подходе практически снимается вопрос о различии между индивидом и личностью. По определению А.В. Петровского [58], личностью в психологии обозначается системное качество, приобретенное индивидом в предметной деятельности и общении и характеризующее меру представленности общественных отношений.
Наиболее обобщенным считается определение Р.С. Немова: личность – это человек, взятый в системе таких его психологических характеристик, которые социально обусловлены, проявляются в общественных по природе связях и отношениях, являются устойчивыми, определяют нравственные поступки человека, имеющие существенное значение для него самого и окружающих [54].
Отметим также различия в подходах к структуре личности в научной литературе. Так, у З. Фрейда выделяются такие компоненты личности, как бессознательное, сознание, и сверхсознательное. Теория социального научения перечисляет в качестве элементов личности способности, когнитивные стратегии, ожидания, ценности и планы поведения. Большинство исследователей, занимающихся изучением данного феномена, в структуру личности включают: способности, темперамент, характер, волевые качества, эмоции, мотивации, социальные установки [83].
На основе имеющихся в психологии исследований мы построим модель структуры личности в коммуникации. Наша модель будет включать в качестве центрального компонента познавательные и коммуникативные процессы и их результаты:









Схема 2. Модель структуры личности в коммуникации.
 (
Личность 
Психические процессы
Результаты 
Информация 
Знания (система понятий) – субъективно новые
Ощущение 
Восприятие 
Мыслительные операции + оценки
Мышление (логическое)
Внешнее внимание - концентрация
Речь 
Опыт / долговременная память
Объективно новое 
знание
Мышление творческое, воображение
Операции: преувеличение, преуменьшение, агглютинация, типизация
Внутреннее внимание – авторефлексия 
)















Поясним схему. Информация, поступающая из окружающего мира, формирует личность и подвергается обработке психическими процессами ощущения, восприятия и мышления, результатом работы которых становится формирование системы понятий, субъективно нового знания, усваиваемого личностью в процессе обучения и воспитания. Знания хранятся в опыте (долговременной памяти). Работа креативного мышления (использующего операции преувеличения, преуменьшения, агглютинации, типизации и др.) с привлечением данных опыта имеют результатом возникновение объективно нового знания. Работа таких психических процессов, как ощущение и восприятие, требует концентрации внешнего внимания (наблюдательность – высшая его концентрация), работа мышления нуждается во внутреннем внимании к производимым умственным операциям – авторефлексии. 
Проясним функции психических процессов:








Схема 3. Функции психических процессов
 (
Опыт 
Идентификация: целостный образ объекта / явления
Ощущение 
Понятия и их оценки = знания
Восприятие 
Интеллект / мышление
Память 
Воображение / творч. мышление
Слух/ вкус/ зрение/ обоняние/ тактильные
Новый объект/ явление
)








Схему можно развернуть следующим образом. Ощущения разных типов дают представление о разрозненных свойствах объекта или явления, на основе их систематизации и с использованием операции идентификации восприятие формирует целостный образ объекта или явления. Логическое мышление, используя мыслительные операции анализа, синтеза, обобщения, классификации и др., формирует понятия, оценивает их содержание и организует их в систему знаний, которая помещается в долговременную память – психическое образование, хранящее опыт человека. Извлеченные из памяти знания и работа с ними творческого мышления приводит к открытию новых объектов или явлений (их свойств и функций).   
Еще одна часть схемы нуждается в дополнительном прояснении – та, что касается мышления, речи и памяти. Мышление осуществляется с помощью языка – это именно тот инструмент, который как нельзя лучше обеспечивает его работу. Промежуточным звеном между мышлением и внешней речью выступает внутренняя речь – механизм планирования и интерпретации, осуществляемых на основе опыта, компоненты которого извлекаются из долговременной памяти.  Результаты мыслительной деятельности закрепляются речью – только в случае их перевода в текстовую форму возникает возможность перевода полученных на основе внешней информации знаний в долговременную память. Представим сказанное в виде схемы:







Схема 4. Мышление и речь.

 (
Планирование
Понимание
(интерпретация)
Внутр.  речь
Память
Авторефлексия
Оценка
Идентификация
Ллогика
Анализ
Синтез
Обобщение
Классификация
Категоризация
Сравнение
Говорение/
Слушание
/
Аудирование/
Чтение/ Письмо
Коммуник. задача: вопрос
/
сообщение
/
приказ
Мышление
Речь
)


















Компоненты структуры личности, как говорилось выше, могут быть осознанными, неосознанными, либо осознаваться или не осознаваться в зависимости от уровня авто рефлексии человека:








 (
Оценки 
Структура личности
Компоненты
Осознанные
Неосознанные
Желания
Убеждения
(стереотипы концепты  фреймы) 
Возможности (умения и навыки)
Чувства
Намерения
Волеизъявление
Рефлексия
Эмоции
Отношения
Привычки
Инстинкты
Ощущения 
Восприятия 
Знания 
Память 
Интересы 
Потребности 
)Схема 5. Компоненты структуры личности





















Следующим этапом нашего исследования стал отбор групп лексики по следующим критериям:
- ведущий канал восприятия собеседника, описание эмоций, ощущений, то есть описание непосредственной работы органов чувств: осматривая что-то, я заметила...; я вижу (смотрю), что..., слышу\ слушаю, чувствую, ощущаю….;  
- наличие\ отсутствие внимания у слушающего и попытки привлечь внимание собеседника или обозначить его наличие\ отсутствие проявляется в речи говорящего такими лексемами и их сочетаниями, как Я весь внимание (говорит о концентрации внимания собеседника), слушаю, (это требует) сосредоточенного (пристального, чуткого) внимания, к этому следует отнестись с вниманием, уделить внимание, привлечь внимание, оставить без внимания, принять во внимание, предложить вашему вниманию; ноль внимания, благодарю за внимание;
- наличие\ отсутствие выражения своего отношения к ситуации и ее оценивания. В русском языке действует богатая система специальных интонационных схем, выражающих усиление, сомнение, недоверие, удивление, иронию, уверенность, согласие, несогласие и т.д. Важными средствами являются введение специальных модальных частиц, например, для выражения неуверенности («вроде»), предположения («разве что»), недостоверности («якобы»), удивления («ну и»), опасения («чего доброго») и др.; при помощи междометий («ах!». «ой-ой-ой!», «увы» и др.);
- логичность\ нелогичность речи. Техника аргументации предполагает выбор определенных языковых средств, которые содействовали бы четкой смысловой связности речи и отражали бы логику изложения и логику рассуждения. Важным средством выражения логических связей между композиционными частями и отдельными высказываниями являются специальные средства связи. В качестве средств связи могут использоваться местоимения, прилагательные и причастия: данные, этот, такой, названные, указанные, следующий и т.п., а также лексические средства оформления последовательности изложения и обозначающие взаимосвязь понятий, о которых идет речь: во-первых, в итоге, в общем, следовательно, с другой стороны;
- демонстрация своих убеждений. Человек, желающий подчеркнуть принадлежность высказываемого убеждения к своему внутреннему миру, употребит такие выражения, как по моему мнению, я уверен, убежден, точно знаю;
- констатация возможностей осуществляется с помощью модальных глаголов мочь, стараться, уметь, успевать;
- выражение чувств осуществляется глаголами и прилагательными со значением психофизического состояния говорящего, а именно: я взволнован, влюблен, люблю, мне нравится, меня злит, я сержусь, чувствую, верю; я плачу (смеюсь), когда...;
- описание процессов памяти: без памяти (= сильно) влюблен, больной без памяти (= без сознания), подарить на память, посвятить памяти кого-то, оставить о себе память, взять что-то на память, потерять память, развивать (тренировать) память; моторная, образная память, феноменальная (короткая) память, свежая (старая = дружба, отношения) память, вечная память, светлая (плохая) память. Память  как процесс запоминания может быть обозначена в речи такими лексемами, как запомнить, вспомнить(ся), узнать, опознать, воспроизвести, повторить. Память как результат, опыт, хранение воспоминаний можно номинировать словами помнить (забыть), знать, хранить в памяти. Воспоминания могут быть светлыми (мрачными), приятными (неприятными), назойливыми;
- выражение намерений и волеизъявлений, а также прогнозы  и планирование: я собираюсь, намерен, сделаю, 
- обозначение потребностей и желаний: хотеть\желать, мечтать, надеяться на...;
- обозначение интересов, хобби, пристрастий (привычек), например, с помощью таких выражений, как я увлечен, интересуюсь и др.;
- речевая деятельность, в том числе интерпретативные действия и обозначение наличия рефлексивного слушания. Сюда относятся глаголы спорить, читать, говорить, писать, благодарить, выступать, здороваться (прощаться), приветствовать, кричать \ молчать, называть(ся), отвечать, спрашивать, объяснять, обещать, советовать, шутить, требовать, сообщать, разрешать, рассказывать, просить, приглашать, поздравлять, писать, повторять и конструкции с ними: насколько я понимаю…;
- мыслительные действия, выраженные соответствующими конструкциями, говорят о непроизвольной констатации результатов мыслительной деятельности собеседника: мысль осенила, мысль пришла в голову, допустить мысль, вынашивать мысль, собраться с мыслями, иметь в мыслях, интересная мысль, счастливая (удачная) мысль; бредовая, навязчивая, неотвязная мысль; задняя (скрытая, тайная) мысль. Здесь же приведем глаголы и конструкции с ними: я думаю, знаю, изучаю, интересуюсь, решил, исправил, понял, полагаю, понимаю, учу(сь);
- намеренно производимые мыслительные операции, выраженные в речи ниже приведенными конструкциями, свидетельствуют о сознательно организованной собеседников (авто)рефлексии и стремлении логически упорядочить свои соображения относительно предмета разговора: опознать, идентифицировать, анализировать, обобщить, сравнить; скорость мысли, четкость мысли, работа мысли, ясность мысли, сила мысли; это похоже на..., это является (тем-то). 
Общие выводы о структуре личности собеседника делаются на основе количественного и качественного анализа его высказываний. Речевая деятельность – единственный критерий оценки содержания внутреннего мира личности и его наглядный показатель.
Покажем на примере стратегию определения такого важного в деловой коммуникации качества человека, как ответственность, на основе анализа его высказываний. Представим выводы в виде таблицы:








Таблица 1. Лингвистические маркеры (без)ответственности

	Стремление снять с себя ответственность 
	Готовность взять на себя ответственность 

	Фразы «Я не могу», «Я не смогу» (= мне страшно, это трудно). Человек, произносящий эти фразы не только стремится снять с себя ответственность, но и уверен, что для того, чтобы «смочь» нужны некие волшебным образом все решающие обстоятельства, либо, убедившись на своем опыте в том, что таких обстоятельств не случится, смиренно признает свою никчемность. Во втором случае может наблюдаться некоторая агрессия, вызванная обидой на судьбу и на человека, требующего действий.
	«Я могу», «Это в моих силах» - такие фразы произносит человек, объективно оценивающий свои силы и без страха принимающий на себя ответственность за будущий результат своих действий. 
Такой человек способен сформулировать проблему так, чтобы увидеть возможности ее решения, просчитать варианты, умеет преодолевать свои страхи и неуверенность в себе. 

	Фразы типа «Директор – дурак», «Из-за тебя…», «Если бы не ты…», «Это ты меня втянул…» и подобные говорят о том, что произносящий их человек никогда не согласится с тем, что в своих неудачах виноват он сам и всегда найдет способ оправдать свои провалы. При этом адекватно оценивать свои действия и просчитывать их последствия он не будет, ведь он хороший и правильный, просто мир вокруг …не очень, и поэтому дела не идут.
	Фразы типа «Лично я могу сделать для изменения ситуации следующее:…», «Стоит предпринять такие-то шаги» говорят о том, что человек прежде всего ставит себя в центр событий и понимает, что его решение, его деятельность могут многое изменить.


	 «Нет условий», «Хорошую работу получают только по блату», «Не мы такие, жизнь такая» - удобные фразы для того, чтобы переложить ответственность на внешние факторы и ничего не делать. 
	Ответственный человек оценит шансы повлиять на обстоятельства или найдет способ приспособиться к ним. Уверенность и логичность его речи ясно демонстрируют это.







Таблица 1. Продолжение 

	Стремление снять с себя ответственность 
	Готовность взять на себя ответственность 

	Фразы типа «Я хочу, чтобы руководство меня ценило», «Я хочу, чтобы начальник ….» говорят о том, что человек стремится изменить ситуацию, изменив других людей, что, как известно, проблематично. В итоге такой человек почувствует безысходность и бесполезность всяких попыток что-либо изменить.
	Человек, прежде всего, думает о том, как измениться ему, чтобы стать успешнее, и делает шаги в этом направлении. 

	«Сейчас не время…», «Я это сделаю, но после того, как.. .», «Сначала нужно….» - такие высказывания свидетельствуют о том, что человек перекладывает ответственность на текущую ситуацию, а в другой ситуации снова найдет причину для своего пассивного образа жизни.
	В речи ответственного человека нет отговорок и оправданий, возможен анализ ситуации и четкое доказательство того, что сейчас действительно ничего не поделать.


	Фразы типа «Меня бесит», «Он меня раздражает», «Меня расстраивает», «Меня не ценят» говорят о том, что произносящий их человек не способен контролировать свое эмоциональное состояние, полностью определяемое внешними факторами. Таким образом он снимает с себя ответственность за самоконтроль и управление своими эмоциями.
	Фразы типа «Я нервничаю», «Я раздражен» говорят о том, что человек понимает, что его состояние зависит только от него, и способен управлять им. 

	Фразы типа «Что вы хотите от такого человека как я?» произносит человек, объясняющий свои проблемы и свою пассивность тем, что в нем (например, болезнь, происхождение) или в окружающем мире (например, маленький город без перспектив) что-то устроено не так, как надо, и ничего с этим не поделаешь. Так уж случилось. 
	Человек с адекватной самооценкой ничего подобного в своей речи не допустит.





Таблица 1. Окончание  

	Стремление снять с себя ответственность 
	Готовность взять на себя ответственность 

	Человек уверен, что существуют готовые алгоритмы действий, приводящие к успеху и ищет ответы на вопросы, не имеющие однозначного ответа, типа «Как добиться успеха…», «Как убедить что…», «Как открыть гарантированно прибыльный бизнес …». 
	Человек создает собственные алгоритмы действий с учетом различных факторов – внешних и внутренних.





	Фразы «Если бы…. То я бы….»,  «Если бы руководство было адекватным, то ….» по сути являются отговорками и оправданием своей никчемности.
	В речи не наблюдаются подобные конструкции. Возможны конструктивные варианты типа «При таких-то условиях возможны следующие варианты действий:…»  

	Стремление снять ответственность характерно для людей, оправдывающих свою пассивность, стремящихся сохранить стабильную самооценку («Я умный и способный, просто..»).

	Стремление взять на себя ответственность обозначает веру в свои силы, объективную самооценку, смелость, концентрацию внимания на задаче, активную мыслительную работу по решению проблемы, что приводит к возможности управлять своей жизнью.



Обобщим вышесказанное. Структура личности включает подструктуру психических форм отражения реальности в сознании человека, в состав которой, в свою очередь, входят когнитивные процессы, а именно: ощущение, восприятие, внимание, мышление, воображение, память. Ощущение позволяет воспринимать воздействие окружающей среды, восприятие создает целостные образы объектов или явлений, внимание позволяет концентрировать тот или иной психический когнитивный процесс на определенном объекте или явлении, мышление позволяет производить оценку и мыслительные манипуляции с объектами реального мира, воображение – создавать новое на основе известного, а память – сохранять полученные знания и в случае необходимости предоставлять их для использования. Вся сфера когнитивных процессов индивидуальна, определена личностными особенностями конкретного человека, однако есть общие закономерности, на основе которых возможно и необходимо разработать пути эффективного познания мира, себя, своего собеседника. В частности, это повысит степень адекватности интерпретаций, чего бы они ни касались – объекта, явления или их текстового описания.
Не менее важно умение действовать с учетом обстановки общения, особенно в случае коллективной работы и общения, где неадекватная интерпретация сообщений одним коммуникантом может свести на нет коммуникативные усилия остальных участников беседы.
Построить модель речевой ситуации-взаимодействия нескольких собеседников нам поможет методика наблюдения Р. Бейлза за группой коммуникантов [1]. Согласно данной методике, взаимодействие между членами группы организуется по схеме стимул (действие одного индивида) – реакция (действие другого индивида). При этом процессы взаимодействия можно разделить на сферы взаимодействий по следующим параметрам: вызывающие позитивные эмоции, вызывающие негативные эмоции, ситуация постановки проблемы и процесс решения проблемы.
Каждая сфера раскрывается через несколько важнейших проявлений (видов взаимодействия), образуя следующую схему регистрации взаимодействия:
Таблица 2. Сферы взаимодействия и поведенческие признаки участников коммуникации
	 Сферы взаимодействия:
	Важнейшие поведенческие проявления:

	Область позитивных эмоций
	1.солидарность 2.снятие напряжения 3.согласие

	Область решения проблем
	4.предложение, указание 5.мнение 6.ориентация других

	Область постановки проблем  
	7.просьба об информации 8.просьба высказать мнение 9.просьба об указании

	Область негативных эмоций
	10.несогласие 11.создание напряженности 12.демонстрация антагонизма



Регистрация частоты появления и формы взаимодействий, мы можем определить, в какой сфере происходит общение, какие намерения имеют участники беседы, ведут ли они себя конструктивно или эмоционально отвергают собеседника. Так, последовательно определяются показатели дружелюбия, нагнетания напряжения, согласия и других проявлений на основе вербальных и невербальных признаков, например:






Таблица 3. Показатели поведенческих проявлений собеседника

	Показатели 
	Вербальные признаки 
	Невербальные признаки

	дружелюбие
	положительные оценки и похвала, обращение по имени, позитивные реакции на шутки человека. 
	выслушивание до конца, взгляд в глаза (лицо), угу-поддакивания и улыбка.


 Эта методика является классическим и наиболее известным вариантом  наблюдения в социальной психологии, однако применять в своей деятельности может любой специалист. Наблюдая за коллективом собеседников, мы регистрируем разные виды взаимодействия людей, решающих общую задачу, опираясь на представленный ниже план:
a) ориентировка членов группы в общей задаче (обмен информации); 
b) оценка хода выполнения задачи членами группы (оценивание мнений); 
c) контроль (попытка членов группы воздействовать друг на друга); 
d) нахождение группового решения; 
e) ослабление межличностных и внутриличностных напряжений; 
f) проявление солидарности (или разногласий между ними). 
Определение категории взаимодействия осуществляется поэтапно (определение области предмета разговора – определение конкретной категории) путем анализа высказывания индивида (а также его интонации, мимики, жестов, характера обращения к коллегам) и взаимосвязи данного высказывания с предыдущим контекстом речи, например:  
Собеседник 1: «Интересно, располагаем ли мы одними и теми же фактами?» (просит высказать мнение). «Видимо, нам следует начать с выяснения этого вопроса» (выражает мнение). 
Собеседник 2. «Да» (соглашается). «Мы сможем заполнить пробелы в имеющейся у нас информации» (выражает мнение, оценку). «Пусть все по очереди сообщать имеющиеся у них данные» (высказывает предложение, оценку). 
Еще пример из категории «положительная реинтеграция»: «Я обращаюсь к Вам, как к специалисту...». В развернутой системе категорий Р. Бэйлса это называется «снижением напряженности разговора путем поднятия престижа собеседника».


Рис. 2. Система категорий Р. Бейлза.

Вторая часть системы категорий Р. Бэйлса касается отношений, отраженных в высказываниях. Два критерия деления категорий второй части – вопросы и попытки ответить. 

Вопросы и задания к первой главе
1. Расскажите, с каких позиций и с какой целью изучают коммуникацию философия языка, математическая лингвистика, космическая лингвистика, фразеология, теория текста, теория межкультурной коммуникации, теория манипуляций и профайлинг.  
2. Ознакомьтесь с основными приемами, рекомендуемыми для привлечения и удержания внимания. Какие из них, на Ваш взгляд, являются наиболее эффективными? Какие из них Вы используете в собственной практике? Какие свойства подаваемой вами информации подчеркивает тот или иной прием?
- Неожиданность. Используйте в речи неожиданную неизвестную слушателям  информацию,  а также выпуклые формулировки с «оживляющим эффектом».
- «Провокация». На короткое время вызовите у слушателей реакцию несогласия с излагаемой информацией. Используйте этот период для подготовки слушателей с конструктивным  выводом, для уточнения мысли и более четкого определения собственной позиции.
- Гипербола. Не бойтесь прибегать к преувеличению, чтобы заострить внимание аудитории к предмету; это поможет выявить причинно-следственные и условно-следственные взаимосвязи между событиями, процессами и поведением людей. Не забудьте, однако, позже уже без преувеличений четко изложить свою позицию по затронутой проблеме.
- Прогнозирование. Основываясь на реальных фактах, делайте прогнозы ожидаемых событий,  чтобы  подчеркнуть  необходимые ценности ориентации, определяющие интересы, требования, пожелания.
- Сопоставление всех «за» и «против». В качестве обзора ознакомьте слушателей со своими аргументами «за» и  «против» какого-либо мнения, мероприятия, концепции и т. д. После сопоставления всех аргументов найдите правильное решение проблемы, используйте при этом контрастную аргументацию: «однако на своем деле...»
- Делегирование возможностей принимать решения. Широко используйте способности партнеров принимать решения и их комплектность для выяснения предмета обсуждения; за счет постановки соответствующих вопросов вовлекайте партнеров в процесс Мышления; воздержитесь от приведения собственных аргументов.
- Апелляция к авторитету. Для подтверждения правильности Собственных мыслей ссылайтесь на авторитет слушателей и авторитет науки.
- Сопереживание. Увлеченно описывайте события, связывающие Вас со слушателями, не упускайте подробностей,  важных для аудитории и темы, заставляя слушателей сопереживать.
- Внесение элемента неформальности. Учитывая предмет речи, поведение аудитории, сообщите о собственных заблуждениях, пред рассудках, ошибках и их  последствиях и покажите, каким образом Вам удалось избежать одностороннего подхода к той или иной проблеме и найти ее новое решение. Это позволит преодолеть сдержанность и предвзятость слушателей и изменить их мнение в Вашу пользу.
- Драматизация. Наглядно и увлекательно, сознательно драматизируйте, чтобы слушатели могли отождествлять себя с действующими лицами и жизненной ситуацией.
- Прямое включение. Откажитесь от растянутого вступления или отступлений, если Ваши партнеры знакомы с затрагиваемым в речи предмета и имеют необходимый запас предварительных знаний; сразу же начинайте с самого главного. Это избавит Вас от необходимости разъяснять им все с самого начала и позволит выиграть время для изложения проблемы.
- Юмор. Не «засушивайте» свою речь. Приводите смешные, Парадоксальные примеры, разбавляйте повествование веселыми Шутками, забавными историями из жизни окружающих Вас людей.
- Экспрессия. Не отказывайтесь от средств усиления выразительности – конечно, в зависимости от конкретной речевой ситуации (официальная – неофициальная речь). Сознательно – особенно если Вы выступаете без заранее подготовленного текста – выбирайте такие формулировки, которые заметно отличаются от привычного стиля (неожиданные, стилистически необычные, запоминающиеся, привлекающие внимание – экспрессивные лексические средства).
6. Составьте и заполните схему наблюдения (по методике Р. Бейлза) за реальным или воображаемым человеком в беседе. Сделайте выводы об эффективности сотрудничества с ним и его психологических особенностях.
7. Объясните, что говорят о человеке такие его фразы:
	 Это несправедливо
	Я расстроен. Мне нужно время, чтобы обдумать это.

	Это не моя вина 
	Я признаю свою ошибку и сожалею. Готов предпринять все возможное для исправления ситуации.

	Я имею право на собственное мнение.
	Я говорю так, опираясь на следующие факты:….

	Не в обиду будет сказано, но…
	Мне кажется, …

	Надеюсь, это того стоит
	Мне кажется, это не самое лучшее решение. Меня смущает…

	Мне бы твои проблемы!
	Мне жаль это слышать…

	У меня не было выбора
	Мне пришлось сделать трудный выбор +обоснование решения



Пример выполнения задания:
	Наверное, это глупая идея + изложение своего предложения.
	В этом деле есть некоторые риски, но все же стоит попробовать.

	Эта фраза говорит о том, что произносящий ее человек не уверен в себе и ценности своего предложения, поэтому хочет получить поддержку коллег, чтобы, в случае неудачи, было на кого переложить ответственность.
	Человек готов принять на себя ответственность, он проанализировал ситуацию и пришел к выводу, что предлагаемые им действия в данной ситуации целесообразны.


8. Изучите видео «11 Секретов, Чтобы Запоминать Все Быстрее Остальных», «12 СЕКРЕТОВ, КАК УЛУЧШИТЬ ПАМЯТЬ. Лайфхаки для мозга», «Как Развить Память и Внимание - Секреты Спецслужб», «Обществознание 7 Психологический портрет личности». Сделайте его конспект, в кратком виде отобразив основные идеи видео, взаимосвязи и взаимопереходы идей, полезные рекомендации и советы. Укажите сферы применения и степень полезности полученной информации. 

Глава 2. Информация

2.1. Понятие информации 

Современная цивилизация предполагает, что необходимым условием успешной жизни и профессиональной деятельности является обладание человеком свойствами психологической гибкости и умением работать с информацией. Данные факторы требует от человека постоянной перестройки своей деятельности и освоение новых видов деятельности с учетом меняющихся ситуаций и появлением новой информации. Компоненты успешной деятельности, а именно действия постановки целей, проектирования и построения деятельности, контроля, оценки и коррекции ее процесса и результатов, предполагают поиск, оценку, переработку и применение большого количества информации. 
Информация – главный результат интеллектуальной деятельности людей. Суть этой деятельности на всем протяжении цивилизации – оптимизация способов реализации информационных процессов. Информатизация мирового сообщества и постоянное ускорение темпа жизни привели к изменению моделей психологического поведения человека. 
Многие науки изучают информацию. Теория коммуникации, лингвистика, культура речи, гносеология, теория информации, семантика, психолингвистика изучают информацию с разных точек зрения и разных позиций.
Информация (лат. informatio – разъяснение, изложение) – это некоторые сведения, совокупность каких-либо данных, знаний [82]. С точки зрения субъективного подхода информация – это интересующие нас сведения об окружающем мире и протекающем в нем процессах, воспринимаемые человеком или специальными устройствами.
В лингвистике под информацией понимают не любые сообщения, а только те из них, которые обладают новизной или полезностью, то есть учитывается смысл сообщения. Под информацией в технике понимают сообщения, передаваемые в форме знаков или сигналов. В теории связи информация – любая последовательность символов без учета их смысла. В теории информации можно выделить два подхода к определению информации: алфавитный (А.Н. Колмогоров): информация – отраженное разнообразие [44] и содержательный (К. Шеннон): информация – снятая неопределенность [40].
Вся информация об окружающем мире может быть представлена в текстовой форме. Степень подробности такого представления определяется понятиями полноты, избыточности и недостаточности информации.

2.2. Количественные характеристики информации 
Учет количества информации важен для эффективного осуществления процедур ассоциирования, прогнозирования, выявления пресуппозиций. Степень полноты информации важно определить для обеспечения понятности и доходчивости речи. Количество информации текста в теории текста называют информационной насыщенностью.
Представим количественные характеристики информации в виде схем с позиций лингвистики, в схеме покажем случаи полноты, избыточности и недостаточности информации, намеренно включенные в текст (+) или являющиеся речевым недочетом (-):

Схема 6. Полнота информации 
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Схема 7. Избыточность информации 
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Схема 8. Недостаточность информации
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Представленные схемы позволяют построить алгоритм определения количественных характеристик информации:
Этап 1. Поиск цели сообщения (коммуникативной задачи говорящего) – сообщение информации, запрос или воздействие. 
Этап 2. Определение функционального стиля, к которому относится текст.
Этап 3. Проверка текста на наличие \ отсутствие нарушений стиля и логичность изложения (наличие \ отсутствие пропуска логических звеньев, нарушений в последовательности изложения, смещения объемов понятий и т.д.)
Этап 4. Исследование общего контекста ситуации и анализ выявленных на этапе 3 нарушений.
Этап 5. Сопоставление содержания анализируемой информации с данными собственного опыта. 
Этап 6. Построение гипотезы о пресуппозициях текста на основе полученных на этапах 4 и 5 результатов.   
Этап 7. Проверка гипотезы путем соотнесения информации с условиями речевой ситуации (адекватность), психологическим портретом говорящего (достоверность), логикой (истинность), личным опытом (степень предсказуемости, применимость).



2.3. Качества информации 

Не менее важно определить качественные характеристики информации. Опишем их сущность и способ определения:
1. Своевременность информации обозначает поступление информации не позже назначенного момента времени, согласованного со временем решения поставленной задачи. Способом определения своевременности является процедура соотнесения временных и информационных показателей текста.
2. Содержательность информации можно определить как семантическую емкость текста (количество представленной в нем новой информации). Для определения содержательность нужно провести анализ содержания текста и определение количества представленной в нем информации (см. алгоритм выше).
3. Доступность информации обозначает доступность данных и адекватных методов ее получения и преобразования (возможность получить – доступность источников и возможность интерпретировать – зависит от содержательности текста, соотношения известной и новой информации). 
4. Устойчивость информации – это ее способность реагировать на изменения исходных данных без нарушения необходимой точности (обусловлена методикой отбора и формирования информации). Определяется данное качество путем построения прогнозов и анализа возможных изменений информации в разных прогнозируемых ситуациях при сохранении свойства точности.
5. Адекватность информации – это степень соответствия сообщения реальному объективному состоянию объекта (неадекватность возникает при создании новой информации на основе неполных или недостоверных данных). Чтобы понять, адекватна ли полученная информация, необходимо соотнести содержание сообщения со своим прежним опытом и привлечь дополнительную информацию по данному вопросу с целью сопоставления реальности и ее отображения в сообщении. 
6. Репрезентативность информации обозначает правильность  отбора и формирования информации в целях адекватного отражения свойств объекта. Определяется с помощью логического анализа информации, возможности вписания ее данных в имеющийся опыт и сопоставления сообщения с тем же в других источниках.
7. Актуальность информации – степень соответствия информации текущему моменту времени – определяется по формуле «проблема – необходимость ее решения – пути решения».
8. Точность, истинность информации – степень близости получаемой информации к реальному состоянию объекта, процесса – можно оценить, определив логическую стройность и непогрешимость текста и сопоставив его данные с реальностью. 
9. Ценность, то есть полезность, применимость информации определяется путем установления межпредметных связей и применимости информации в разных сферах жизни реципиента.
10. Достоверность информации, то есть ее способность информации отражать реально существующие объекты с необходимой точностью, можно определить проведением лингвистического анализа текста – насколько точно отражает реальное положение дел выбранная лексика, каким образом изменится содержание информации при использовании близкой по значению лексики, как влияют на достоверность наличие\отсутствие прилагательных в тексте и т.д.
11. Предсказуемость информации – это соответствия/несоответствия сложившимся в сознании воспринимающего текст стереотипных моделей ситуаций и полученной информации. Предсказуемость можно увидеть, определив степень совпадения информации и имеющихся моделей, стереотипов (высокая степень совпадения – предсказуемая информация).
Учитывая состав, сущность и способы определения разных качественных показателей текста, представим алгоритм восприятия и обработки информации:
1.1. Полнота (достаточность) определяется по наличию\отсутствию логической организации текста.
1.2. Выявленная недостаточность информации компенсируется следующими действиями: 
- запросом дополнительной информации;
- уточнением дополнительных сведений;
- выявлением пресуппозиций;
- приведением информации к субъективной информационной полноте; 
- определением качеств информации; 
- построением гипотезы (прогноза) относительно смысла воспринимаемых данных; 
- анализом содержания текста; 
- подтверждением/опровержением/корректировкой гипотезы (определяется  истинность); 
- оформлением контртекста с необходимой пресуппозицией и выводами относительно применимости полученной информации.
1.3. Выявленная избыточность информации требует следующих действий:
- определения наличия избыточности в текстовом сообщении путем соотнесения информационных отрезков текста друг с другом; 
- компрессии информации; 
- логической организации полученного объема информации – определения качественных характеристик информации; 
- прогноза относительно смысла воспринимаемых данных; 
- анализа содержания текста с целью подтверждения / опровержения или корректировки гипотез; 
- оформления контртекста с необходимой пресуппозицией и выводами относительно применимости полученной информации.

2.4. Информационные процессы 

Человеческая коммуникация – сложный, многогранный процесс, эффективность которого зависит от комплекса теоретических знаний и умений участников общения, в том числе от их умения принимать решения и делать правильные выводы на основе результатов мыслительной обработки информации.
Вся сущность коммуникации заключается в обмене информацией, то есть в осуществлении информационных процессов разной направленности, в конечном итоге описываемой как свертывание текста в мысль и развертывание мысли в текст. Информационным процессом может считаться любое действие с информацией, приводящее к ее качественному, формальному или количественному изменению.
Процесс качественного преобразования информации является ведущим в речемыслительной деятельности коммуниканта и имеет логически определенное место в алгоритме применения информационных процессов.
Любые действия с информацией называются информационными процессами, среди которых выделяют: 
- поиск – извлечение хранимой информации; 
- сбор – накопление информации с целью обеспечения достаточной полноты для принятия решений; 
- формализацию – приведение данных, поступающих из различных источников, к одинаковой форме, чтобы сделать их сопоставимыми между собой; 
- фильтрацию – отсеивание "лишних" данных, в которых нет необходимости для принятия решения; 
- сортировку – упорядочение данных по заданному признаку с целью удобства использования; 
- архивацию данных – организация хранения данных в удобной и легкодоступной форме; 
- защиту данных – комплекс мер, направленных на предотвращение утраты, воспроизведения и модификации данных; 
- преобразование данных – перевод данных из одной формы в другую или из одной структуры в другую.
Проведем сопоставление перечисленных процессов с учебными действиями студентов в ходе работы с текстовой информацией:




Таблица 4. Соотнесение информационных процессов и учебных действий
	Процесс 
	 Учебные действия 

	Поиск
	Поиск и отбор информации

	Сбор
	Логическая организация собранных данных

	Формализация
	Определение объема понятий и их взаимосвязей

	Фильтрация
	Компрессия избыточной информации

	Сортировка
	Операции категоризации и классификации понятий

	Архивация 
	Представление информации в виде логической опорной схемы

	Защита данных
	Применение мнемических механизмов

	Преобразование данных
	Оперативное применение полученной информации, установление межпредметных связей, выведение следствий



Осуществление информационных процессов предполагает совершение определенных действий с информацией, отразим это положение в схеме 9 на С. 50.
Схема показывает последовательно осуществляемые информационные процессы в ходе коммуникации, первый из которых имеет дело с восприятием сообщений, процессы со второго по шестой предполагают осмысление информации, седьмой процесс соответствует выводам на основании полученных данных. Каждому информационному процессу соответствуют определенные действия с информацией и тот или иной тип пресуппозиции, привлечение которой обязательно для успешности указанных действий. Действия с информацией включают определение качественных и количественных характеристик сообщений, алгоритмы которых представлены выше. 
Перечисленные процессы – это именно та основа, на которую опираются планирование и реализация практических действий – речевых и физических. Планирование внешних действий и высказываний производится коммуникантом с помощью такого психического образования, как внутренняя речь. Особого внимания требуют этапы архивации и преобразования информации, на которых производится перевод информации во внутренний план, в знание. 









Схема 9. Информационные процессы, действия с информацией и необходимые типы пресуппозиций для их осуществления
 (
Информационные процессы
Действия с информацией
Установление ценности информации
Пресуппозиция 
1. Поиск 
Установление истинности и логики информации
Логическая: знание правил логического построения текста
Лингвистическая: знание стилистики
Экстралингвистическая: знание способов отбора и поиска
Ментальная-инт.: установление межпредметных связей, выведение следствий
Экстралингвистическая: учет условий речевой ситуации
2. Сбор 
Установление степени предсказуемости и достоверности информации и определение взаимосвязи понятий
3. Формализация 
4. Фильтрация 
5. Сортировка 
6. Архивация 
7. Преобразование 
Инт
еллектуальная
: логическая организация понятий с учетом их объема
Категоризация, классификация понятий и сопоставление информации с речевой ситуацией
Составление логической опорной схемы
Извлечение новизны, компрессия информации с целью устранения избыточности
Поиск и отбор своевременной информации, установление количества информации
Экстралингвистическая: сопоставление информации с собственным опытом
Языковая, экстралингвистическая: способы компрессии текста с учетом опыта
)















































Таким образом, в процессе работы с текстовой информацией задействованы следующие операционные механизмы логической памяти:
Таблица 5. Операционные механизмы логической памяти 
	Операция
	Операционные механизмы логической памяти 

	Категоризация
	Опорные пункты, мнемический план
Классификация (распределение предметов, явлений, понятий по классам, группам на основе каких-либо общих признаков)

	Выделение групп
	Группировка (разбиение материала на группы по каким-либо основаниям – смыслу, ассоциациям и т.д.).

	Установление внутригрупповых отношений

	Структурирование (установление взаимного расположения частей, внутреннего строения запоминаемого); систематизация (установление порядка в расположении частей целого и связей между ними); аналогия (установление сходства, подобия различных предметов, явлений); ассоциация (установление связей по сходству, смежности, или противоположности запоминаемого и опыта субъекта)

	Построение межгрупповых отношений 
	Схематизация (представление информации в общих чертах); серийная организация материала (распределение по объему, времени и др.)

	Изложение текста
	Перекодирование (преобразование информации на основе семантических связей); достраивание запоминаемого материала (контртекст)




2.5. Информация и знание 

Современное общество характеризуется тенденцией постоянного возрастания объема информации. Как следствие возникает требование к членам социума приобретения умений и навыков эффективного использования информации, а именно ее отбора, анализа, определения ее качественных характеристик, достоверности, истинности и переструктурирования ее в особые операторные образования – собственное знание человека. Сферой обращения информационных потоков является, в основном, сфера общения.
В области психологии памяти большое внимание уделялось проблеме знания как конечного результата обучения и житейского опыта. В качестве результата продуктивного мышления его изучали Р. Катц, Ж. Пиаже, И. Хуанг, Э.Беккер, К. Рашпе. Работы Л. Секея представляли первый шаг в направлении экспериментального изучения знания: главным выводом исследователя стало то, что заученное, словесно выраженное знание часто оказывается несостоятельным, недейственным функционально [69]. Здесь ученый, по сути, разграничивает информацию и знание, но не приводит этих терминов. Круг исследователей, опирающихся на понятия информации и знания, постоянно расширяется, доказывая научную функциональность данного разграничения (В.М. Бельдиян, В.Л. Иноземцев, М. Алексер и др.).
Знания – это система понятий. Понятия существуют в сознании в виде ассоциаций представлений, которые нельзя передать: «...знания не передаются… Они формируются в сознании каждого человека в результате его собственной деятельности» [10]. В учебном процессе передается информация о знаниях. 
Информация – это линейно (словесная информация) или нелинейно (наглядная информация) организованная система знаков, передающая сообщение, воспринимаемое и распознаваемое получателем, которой соответствуют в сознании отправителя и получателя определенные представления [10]. Но если информацию можно отождествить с представлением, которое возникает в результате восприятия цепочки знаков, то знание – это система преобразованных представлений, система перевода одних представлений в другие. В этой системе представлений отражаются свойства изучаемого объекта и особенности деятельности человека по его освоению. Эта деятельность фиксируется в категориях и классификациях, к которым обучающийся относит представление об объектах. Поэтому в процессе обучения преподаватель передает двоякую информацию − о содержании сообщения и о способе переработки информационных представлений в знания. Сообщающая функция информации может быть передана и ТСО, организующая функция выполняется только преподавателем [89]. 
Сенека заметил: «Съеденная пища лишь обременяет желудок, покуда остается такой, какой была; только изменившись, она превращается в силу и кровь (…) Пусть будет так же со всем, что питает наш разум: нельзя, чтобы почерпнутое оставалось нетронутым. Его нужно переварить, иначе это пища будет для памяти, а не для ума».
Перекодирование информации в знание предполагает несколько этапов: 
1) переструктурирование старого знания с целью осмысления новой информации; 
2) формирование новых умений. По своей сути умения являются как бы внешними аналогами понятия. В основе понятий лежит генерализация (переход от частного к общему с последующей конкретизацией). В основе умения также лежит генерализация как перенос действия с одного вида деятельности на другой; 
3) дифференциация новых и старых представлений; 
4) вывод из сформированных представлений. Конечным результатом внутренних (мыслительных) перестроек представлений, вызываемых воспринимаемой информацией, становится получение знаний как системы взаимосвязанных понятий. Само понятие выступает как система преобразования представлений, перехода одних представлений в другие, которым соответствует установление инвариантно-вариантных отношений между объектами осваиваемой деятельности [11]. Эта схема преобразования информации в знание используется методистами в РКИ, так как русский язык невозможно изучать, не включая когнитивное развитие обучающихся [53]. 
Представим несколько конкретизированную схему:
Схема 10. Этапы переработки информации в знание
	Информация – представление

	Переструктурирование старого знания  

	Трансформирование предшествующих знаний под влиянием новой информации

	Дифференциация новых и смежных представлений

	Формирование нового умения

	Вывод (следствие) исходных представлений

	Знание (система преобразованных представлений)


Информация, поступающая в виде устного или письменного текста, вызывает у реципиента представления определенных типов, под влиянием которых происходит соотнесение полученных новых представлений с похожими и смежными по каким-либо основаниям представлениями, имеющимися в прежнем опыте реципиента. Трансформирование предшествующих знаний под влиянием новой информации связано с корректировкой, уточнением и/или дополнением предшествующих знаний с учетом новых сведений, на этом же этапе производится определение качеств полученной информации. Этап дифференциации новых и смежных представлений предполагает сознательное определение точности, актуальности информации, сферы и способов ее применения.  Следующий этап предполагает формирование умения применять новые сведения в разных ситуациях, в том числе знакомых и стереотипных. В процессе формирования названного умения студент делает вывод относительно полезности полученной информации и сохраняет в памяти в виде собственного знания совокупность своих мыслительных операций и их результат.
Увеличение объемов информации еще не означает увеличение знаний, то есть объем информации не влияет на качество суждений. Добиться знания можно за счет умения анализировать информацию.  С другой стороны, опираясь на недостоверную информацию, можно прийти к ошибочным выводам. Ведь «...для массового сознания, которое формируется как результат повсеместной практики, общего образования и воздействия СМИ, характерна фрагментарность, эмоциональность, субъективность, противоречивость» [9]. Если в информационном обществе существовала надежда с помощью всех благ стать более информированными, чем раньше, то сегодня эта надежда рухнула под напором избыточной, часто фальсифицированной информации. Поиск источников информации, заслуживающих доверия, может оказаться чрезвычайно трудной задачей.

2.6. Осознанная речемыслительная деятельность как условие эффективного усвоения знаний и информационной безопасности 

Мыслительные операции индивида по переработке информации определяет логика – наука о системе знаний и способе их информационной фиксации. Все мыслительные операции имеют также четкое гносеологическое обоснование. Деятельность человека по усвоению информации внешнего мира в теории познания описана с разных позиций: Наблюдаю (идеалист), Изучаю (дуалист – здесь присутствует корреляция двух моделей, сопоставляемых по признаку субъективное/объективное); Действую (материалист – проверка теоретической основы полученной информации осуществляется на практике). Деятельность человека по переработке информации последовательно проходит указанные этапы. Несовпадение с моделью при этом является материалистической добавкой к двум первым этапам деятельности. 
Схема мыслительных действий индивида по переработке информации предваряется исходными положениями, установленными в зависимости от направления эпистемологии. Эволюционное направление в качестве таковых указывает следующие: 
1) возникновение жизни совпадает с формированием структур, которым присуща способность получать и накапливать информацию, "жизнь есть процесс получения информации" (Лоренц), познание есть функция жизни; 
2) любые живые существа снабжены системой врожденных "априорных" когнитивных структур, и формирование этих структур осуществляется в соответствии с эволюционным учением: в результате селекции закрепляются те из них, которые в наибольшей степени соответствуют окружающим условиям и способствуют выживанию. Так, по Ж. Пиаже, индивид реагирует на информацию, поступающую из окружающей среды, исходя из той базы данных, которой он обладает. Новые данные трансформируются таким образом, чтобы приспособиться к уже существующим интеллектуальным схемам. В то же время данные схемы приспосабливаются, чтобы обеспечить включение (инкорпорацию) новых данных, и постепенно сами трансформируются. Однако в рамках такого подхода не различаются типы познавательных способностей, унаследованные в ходе генетического становления, употребляемые в ходе индивидуального развития, культурно обусловленные, связанные, например, с типологическими особенностями языка и т.д.
Несомненно, что мыслительные операции, независимо от того, носят ли они абстрактный или конкретный характер, всегда получают выражение в языке (это указывал, в частности, Э. Бенвенист в статье "Категории мысли и категории языка" [12]). Языковая форма является тем самым не только условием передачи мысли, но прежде всего условием ее реализации, понимания и обогащения. 
Передача и получение информации могут не предполагать наличие осознанных усилий для ее интерпретации со стороны одного из коммуникантов. По этому основанию (наличие \ отсутствие активной речемыслительной деятельности) процессы общения можно разделить на коммуникацию и трансляцию.
Коммуникация − это процесс, предполагающий передачу и осмысление информации (то есть переработку ее в собственное знание). 

 (
Схема 11
. Сущность и компоненты коммуникации
Говорящий – субъект 
Слушающий – субъект 
текст
порождение
интерпретация
взаимодействие
)











Вопросы и задания ко второй главе

1. Разверните схемы 6, 7 и 8 в текст с необходимыми примерами и пояснениями. 
2. Подумайте, на каком этапе осуществления информационных процессов происходит перевод внешней информации во внутренней план (в знание)? 
3. В чем заключается процесс защиты применительно к учебной деятельности? Что именно и как защищается – информация или знание? 
4. Каким образом мы предотвращаем потерю и повреждение знаний?
5. Изучите видео «Эффективная коммуникация. Мастер-класс Натальи Козелковой для Студии Артемия Лебедева». Сделайте его конспект, в кратком виде отобразив основные идеи видео, взаимосвязи и взаимопереходы идей, полезные рекомендации и советы. Укажите сферы применения и степень полезности полученной информации. 
6. Изучите представленную ниже схему 12 и на ее основе постройте текст учебного характера «Алгоритм аналитической работы с информацией». Определите, чего не хватает в схеме. Дополните схему необходимой информацией. 





Схема 12. Аналитическая работа над информацией
с целью определения ее качественных и количественных характеристик
 (
Работа с информацией
недостаточность
избыточность
Достаточная степень избыточности
Актуальность
Объект речи
Предмет речи
Запрос дополнительной информации
Практическая значимость
Гипотеза (прогноз)
Задачи собеседника (этапы достижения цели)
внушение
убеждение
сообщение
Цель собеседника
Положения (основные мысли в ходе анализа)
Структура
непротиворечивость
Теоретическая значимость
Этапы коммуникативного акта
Новизна
Достоверность
Получение дополнительных сведений
Выразительность 
Содержание 
Объективная модальность (аксиология)
Психологический портрет собеседника
Субъективная модальность (прагматика)
)










































Глава 3. Информационное взаимодействие и воздействие

3.1. Модель коммуникативной ситуации 

Построение модели коммуникативной ситуации предоставит возможность проследить особенности протекания коммуникации и описать закономерности процессов восприятия и поэтапного понимания информации. 
Под коммуникативной ситуацией будем понимать абстрактную обобщенную модель коммуникативно-релевантных условий и обстоятельств, задающих социальные ограничения коммуникативного поведения в текущем событии общения [14].  
Схема коммуникативной ситуации / коммуникативного акта, на которую в разной степени опираются все исследователи, была предложена К. Шенноном, модифицирована Р.О. Якобсоном и состоит из 
1) отправителя, 
2) получателя, 
3) контекста, 
4) кода, 
5) контакта, 
6) сообщения [96]. 
Данная модель характеризуется линейностью и однонаправленностью. 


Схема 13. Схема речевого акта


Где: 
1. Сознание (интеллект – эвристическое устройство, производящее некоторые действия необязательно осознанного характера: лингвогенерирующее устройство – способность сформулировать мысли и концептоиды (предмысли) в слова или лексические понятия; лингвоинтерпретирующее устройство, способное превратить принятые из вне словесные сигналы в факт сознания). 
2. Координирующее устройство (система мозга, готовящая серии речевых сигналов в виде компоновки словосочетаний и высказываний). 
3. Передающее устройство (в него поступают интериоризированные вербальные секвенции, – мышцы, производящие сигналы (звуки, жесты), координация мышц механистична и неосознанна). 
4. Канал (некая физическая линия связи, имеющая нужную пропускную способность, которая совпадает с максимально возможной скоростью передачи информации по такому каналу, при котором еще возможно добиться какой угодно высокой надежности передачи). 
5. Помехи (шумы) (разного рода побочные сигналы или воздействия, искажающее полезный сигнал: детерминированные помехи (хриплость голоса) и случайные (ошибки, прерывания третьим собеседником). 
6. Преобразующее устройство (промежуточная передача создается в целях усиления (ослабления), мультипликации, режанризации (перевода в другой жанр или стилистический тип), реферирования (сжатия), симплификации (популяризации), перевода (в другую систему) и некоторых других). 
7. Приемное устройство (слуховые, зрительные, осязательные и другие рецепторы, проводящие сигнал к 9.)
Сигнал становится единым фактом сознания обоих коммуникантов. Отправитель ждет подтверждения получения сигнала по каналам обратной связи. Данная цепь в норме обратима.
Речевой акт – это единство передачи сообщения и совместного мышления, единство, – по выражению Л. С. Выготского, – общения и обобщения. «Для того, чтобы передать какое-либо переживание или содержание сознания другому человеку, нет другого пути, кроме отнесения передаваемого содержания к известному классу, к известной группе явлений, а это ... непременно требует обобщения... Таким образом, высшие присущие человеку формы психологического общения возможны только благодаря тому, что человек с помощью мышления обобщенно отражает действительность» (Выготский 1982). Модель коммуникативной ситуации отражает в общем виде процесс понимания текста, главным механизмом которого является механизм постепенного свертывания информации в пропозиции, что обеспечивает удержание информации в памяти и возможность ее соотнесения с последующей информацией: заголовок – активация модели – прогноз (фрейм) – коррекция в соответствии с дальнейшим содержанием текста.  Модель должна учитывать информационные и структурные качества текста (логичность, связность и цельность, точность, ясность, понятность, доступность), а также его стилистические качества (норма, чистота, культура речи):

Таблица 6. Качества речи и их проявления в тексте
	Качества речи
	Отражение в тексте

	Логичность: взаимодействие «трех логик»: логики действительности, логики мысли и логики речевого выражения (объективная и субъективная логики, логика факта)
	Последовательность в изложении материала, непротиворечивость мысли, четкость и достаточность аргументации, соотношение общего и частного; верность отражения фактов действительности и их связей и отношений

	Цельность (содержательная)  
	Ключевые слова и слова повторной номинации образуют систему, определяющую содержание текста

	Связность (структурная)
	Тема-рема (известная и новая информация)

	Точность
	Отражение фактов действительности мыслью и отражение мысли в слове, учет конкретной ситуации

	Понятность (возможность определить смысл), доходчивость (возможность преодолеть «препятствия», возникающие при передаче информации)
	Ориентация на читательскую аудиторию
Неясность выражения: ненамеренная (недочет авторского текстообразования) и намеренная (осознанно употребляемый прием)


Сформированные по перечисленным вопросам знания обеспечат коммуниканта надежной процедурой анализа коммуникативной ситуации, что, в свою очередь, способствует определению качественных и количественных характеристик получаемой информации, а также цели ее адресанта.

3.2. Коммуникативная стратегия и тактика и принципы их выделения 

В лингвистике под коммуникативной стратегией понимается:  
- «творческая реализация коммуникантом плана построения своего речевого поведения с целью достижения общей (глобальной) языковой (неязыковой) задачи общения» [37]; 
- «основная задача генеральная интенция в рамках данного коммуникативного процесса» [68];  
- «совокупность, единство коммуникативных и практических целей» [27]; 
- «обусловленные  коммуникативной целью общие стереотипы построения процесса коммуникативного воздействия в зависимости от условий общения и личности коммуникантов» [75]; 
- «комплекс речевых действий, направленных на достижение коммуникативной цели» [41]; «когнитивный план  общения, посредством которого контролируется оптимальное решение коммуникативных задач говорящего в условиях недостатка информации о действиях партнера» [41].
Коммуникативная стратегия «обусловливает определенную последовательность действий говорящего в соответствии с планом (в случае волевого поведения) или установкой (в случае импульсивного поведения)», задает однозначное прочтение смысла речевого поступка [79]. Таким образом, в общем виде стратегия представляется совокупностью действий, организованной некоторой целью. Стратегия традиционно конструируется из тактик – совокупностей приемов и форм деятельности, направленных на достижение того или иного этапа стратегии. Коммуникативная тактика представляет собой одно или несколько речевых действий, способствующих реализации определенной стратегии говорящего, «гибкое динамическое использование говорящим имеющихся у него вербальных умений построения речевого хода согласно намеченному плану речевых действий с целью достижения языковой задачи общения, ограниченной рамками речевого взаимодействия» [37], см. также [14]). Стратегия и тактика связаны отношениями инварианта и вариантов.
Выделяют следующие стадии коммуникативной стратегии: целеполагание, оценка ситуации, вербализация, коррекция (см., например: [78], [79]).  
Конституэнтами стратегии считают: формирование плана (цели), установление контакта, изложение плана, в случае неприятия плана убеждение собеседника (см. [78]). 
Такой подход позволяет структурировать деятельность коммуниканта при формировании стратегии, но не сами речевые действия, направленные на достижение коммуникативной цели.  
Очевидно, что коммуникативная стратегия – явление отличное от просто последовательности речевых действий, направленных на достижение какой-либо коммуникативной цели. Последовательность речевых действий представляет собой дискурс. Стратегия – это, скорее, структурированная последовательность речевых действий, а если точнее – способ структурирования речевого поведения в соответствии с коммуникативной целью участника общения (ср. этапы стратегии [43]). Если стратегия – это этапность, то тактика – способ (ср. тактики текста [39]). 
О.С. Иссерс говорит о необходимости комплексного подхода к анализу языковых маркеров речевых тактик и выделяет четыре группы индикаторов тактик: 
1) семантические, 
2) лексические (выбор слов, который связан с соответствующими концептами и, следовательно, с возможными референтами), 
3) лексико-грамматические  и  синтаксические, 
4) прагматические. При этом «опознание коммуникативной задачи происходит на основе всех уровней – поверхностной и когнитивной структур, а также с учетом прагматических особенностей высказываний. Разумеется, ни один из этих маркеров, взятый изолировано, не является достаточным для определения речевой тактики» [41]. 
По всей видимости, коммуникативная тактика и коммуникативная стратегия соотносятся так: «как» и «в какой последовательности». Коммуникативная стратегия – это некая матрица, которая накладывается на речевое поведение, структурируя его в аспекте целенаправленности [28]. 

3.3. Процессы трансляции 

Трансляция – это процесс передачи информации от одного человека к другому и далее без переработки в знания (без осмысления). Согласно теории информации, всякая информация при многократном повторении имеет тенденцию приобретать статус языковой единиц, но даже если статус не приобретен, то сам факт повторения информации сводит на нет необходимость применения каких-либо усилий для ее декодирования. Она воспринимается как нечто данное, даже если она не соответствует критерию истинности.
Процесс трансляции может осуществляться в различных видах деятельности и с разными целями. Так, например, трансляцией можно считать воспроизведение одного и того же текста без изменений при том, что этот текст не является паремическим для данной культуры (т.е. к процессу трансляции мы не относим цитирование произведений художественной литературы, произведения устного народного творчества в виде пословиц, поговорок, заклинательной магии и т.д.). При этом трансляция сама по себе предстает негативным процессом, т.к. предполагает в качестве своих участников субъекта и объекта, а не двух полноценных субъектов (собеседников). Трансляция предполагает не переработку информации в знания, а принятие информации на веру и дальнейшее ее воспроизведение без осмысления. В то время как любая информация, принятая на веру без ее осмысления, может негативно сказаться на слушателе, т.к. не развиваются механизмы логического мышления, а, следовательно, слушатель теряет возможность адекватно мыслить и адекватно воспринимать окружающее. 

 (
Схема 
14
. Сущность и компоненты трансляции
Говорящий – субъект 
Слушающий – объект 
текст
порождение
воздействие
внушение
)






Одна из целей трансляции – убеждение собеседника в чем-либо без его умственных затрат. Убеждение в процессе общения может осуществляться также посредством уговоров, доводов, внушения.
О.С. Иссерс называет уговоры манипуляцией, а тактику уговоров – манипулятивной: «…уговоры – это давление на адресата, «заманивание» его – то есть манипуляция – насильственно осуществляемая власть над адресатом» [41]. Наиболее очевидным  отличием просьбы от уговоров, по мнению автора, является «количественный» признак. «Отличие уговоров от просьбы состоит не в наличии аргументации, а в множественности  аргументов,  точнее,  в  необходимости  делать  несколько  коммуникативных  ходов» [41]. Автор противопоставляет тактику уговоров тактике убеждения.  
Воздействие на собеседника в ходе коммуникации – неотъемлемая часть и цель процесса общения. Однако важно определить способ, которым производится воздействие, с тем, чтобы адекватно реагировать на сообщение с элементами убеждения или внушения. 
Наряду с убеждением в ходе коммуникации активно используется такое негативное воздействие, как внушение (зомбирование). Неспособный к полноценной коммуникации человек является легкой мишенью для зомбирования. Как отмечает А. Ситников «человек с устойчивыми ориентирами, как правило, зомбированию не поддается. Скажем, инженера или врача с четкими личностными установками зомбировать намного труднее, чем бомжа» [70]. 
Однако известно, что с помощью определенного набора слов превратить в зомби можно не только отдельного человека, но и целое общество, где люди не задумываются над тем, что они слышат и что они повторяют. 
Более серьезным видом внушения является суггестия. Под суггестией понимается «возможность навязывать многообразные и в пределе даже любые действия» [65].
Необходимость вербальных средств для достижения суггестии ясно показывает, что эта проблема является в такой же степени лингвистической, как и психологической.
 «Универсальные суггестивные тексты – это эксперимент, проводимый массовым сознанием с бессознательным отдельных личностей на протяжении длительных промежутков времени и в больших ареалах, поэтому особенно интересный для лингвиста, пытающегося постичь тайну языковой суггестии» [91].
К универсальным суггестивным текстам исследователи относят тексты заговоров, молитв, мантр, заклинаний, а также формулы гипноза и аутотренинга [91]. 
Речевое произведение суггесторного характера включает два плана содержания, один из которых представлен не явно, в виде подтекста. «Подтекст – это скрытый личностный смысл, который актуализируется в сознании воспринимающего текст благодаря направленному ассоциативному процессу воздействия лингвистического контекста на целостный потенциал личности» [25].
Суггестию можно представить как арсенал средств и приемов направленного воздействия на установки личности и подсознательное. При изучении суггестивного аспекта детерминации подтекстовой информации необходимо иметь в виду различные уровни языковой структуры.
С точки зрения латентного вербального воздействия базовым считается фонологический уровень языка. Поскольку суггестивные тексты являются, по существу, прагматически маркированными текстами, можно предположить сосредоточение внимания их авторов на звуках речи, т.е. генетическую близость суггестивных текстов именно стихотворному мышлению.
Повтор – один из основных способов суггестивного влияния аутотренингов, гипноза и заговоров. В русских текстах мы встречаемся с повтором особого рода. В текстах мы не находим повторения одного и того же слова или словосочетания на протяжении всего заговора, но структура заговора подобна цепочке, в которой каждое новое звено вводится предыдущим, т.е. каждое новое слово вводится повтором предыдущего.
Имея имплицитное выражение, повтор как нельзя лучше влияет на психику человека, внушая ему ту или иную идею. При этом повтор один из основных элементов для создания ритма. Таким образом, русским заговорам свойственен успокаивающий, убаюкивающий ритм.
Грамматический состав заговоров имеет следующие особенности:
1. Значительное преобладание глаголов – почти треть. 
2. Большое количество местоимений. Это можно объяснить высокой степенью конкретизации и персонификации заговоров.
Суггестивные тексты функционируют в смысловых формах, синтаксически безразличных к объему. Это отвлеченные образцы, структурные схемы, лексически заполненные лишь частично, повторяющиеся от текста к тексту. Русские заговоры начинаются, как правило, с обращения, затем следуем глагол в повелительном наклонении и дополнение. Простая синтаксическая конструкция легко воспринимается и позволяет  оказать максимальное влияние на человека. Именно поэтому в гипнозах, аутотренингах и заговорах используют лишь простые синтаксические конструкции.
Таким образом, манипуляция предстает одним из распространенных в последние десятилетия в современном мире явлений. Манипулятивное  воздействие  изучают  в  рамках  психологии, межличностной  коммуникации, психолингвистики.   
Различные техники манипуляции собеседником в ходе общения начали появляться в середине прошлого века. В числе первых было так называемое нейролингвистическое программирование. Не вдаваясь подробно в сущность НЛП, которая уже всем известна, отметим лишь, что практическое применение положений НЛП в учебном процессе не принесло ожидаемого фурора. По мнению многих видных ученых, которое мы разделяем, причина этого заключается в пассивности роли обучаемого, которому не нужно оказывается использовать механизмы своего логического мышления для переструктурирования получаемой информации, вследствие чего складывается следующая ситуация: вербально легко воспроизводимая информация не получает выхода в практику, не может быть использована обучаемым.
Техника манипуляции по М. Эриксону использует некоторые понятия НЛП, в том числе технику введения собеседника в транс:
1. Присоединение (на уровне физиологии – копия позы, движений, темпа дыхания + ведение; учет кинестетики, аудио- и визиовосприятия в программе действий собеседника) + убеждение с помощью привычных собеседнику моделей.
2. Введение в транс осуществляется с помощью следующих приемов:
- стратегия «да» (несколько несомненных утверждений относительно ситуации общения + убеждение – и согласие собеседника как итог). От рекомендаций Д. Карнеги этот прием отличает отнесенность к конкретной ситуации. 
- разрыв шаблона (неожиданное нестереотипное поведение + убеждение – согласие собеседника как способ выйти из замешательства)
- забалтывание (сбой сознания путем произнесения фразы, требующей больших усилий для декодирования + убеждение, пока сознание занято – и согласие как итог воздействия на подсознательное): Чтобы понять информацию, необходимо произвести ее тщательный анализ, который, как известно, есть наиболее часто применяемый мыслительный механизм вычленения из информации нужного и полезного материала и отбрасывание ненужных и второстепенных сведений, необходимый коммунканту материал нужно в дальнейшем отдифференцировать от имеющихся аналитико-синтетических стереотипных суждений прежнего опыта, вследствие чего в получаемой информации видна становится не только ее новизна, но и достоверность, актуальность и, в некоторых случаях, достаточная непротиворечивость с имеющимся субъективным опытом реципиента.
- тройная спираль Эриксона представляет собой развертывание трех текстов с обрывом каждого на кульминации, вставкой-убеждением и последующим окончанием (развязками) всех трех текстов.
- речевые техники: 
трюизмы (избитые истины – маскировка инструкций под видом рассуждения): Опыт – великий учитель. Источник опыта – знание. Учитесь, дети; 
допущение: Прежде чем вы согласитесь со мной, посмотрите на эти схемы; 
противопоставления: Чем сильнее вы стараетесь оказать противодействие, тем скорее поймете, что оно напрасно. Чем тяжелее вам кажется проблема, тем более легким может оказаться решение. Чем тяжелее дается вам изучение этого курса, тем легче вам будет применить свои знания на практике; 
выбор без выбора: Вы хотите сдавать все сразу или частями? Вы принесете мне работу на следующую пару или найдете меня раньше на кафедре? Вы хотите отработать пропуск после пары или в ближайшую субботу?; 
якорение: В момент накала нужного чувства нужно сделать прикосновение или заметное собеседнику движение, которое он запомнит, затем движением вызывать чувство по схеме стимул – реакция.
Перечисленные негативные процессы не требуют активного участия слушающего в интерпретации сообщения, и часто используют лень реципиента, его легковерность или клишированность его сознания.

3.4. Модель процесса манипулирования в общении 

Представим модель в виде схемы: 
Схема 15. Процесс манипулирования
 (
интерпретация речевой ситуации 
= закладывание аргументов 
для обоснования  
необходимости 
совершить действие 
сообщение = интерпретирован-ная  речевая ситуация 
извлечение аргументов 
для обоснования  
совершить действие  
= построение внутренней аргументации
Манипулятор 
Объект манипуляции
) 








Схема показывает, что манипулятор строит удобную для него интерпретацию речевой ситуации, в которой закладывает аргументы целесообразности совершить то или иное действие. Передаваемое им сообщение представляет собой особым образом представленную ситуацию, а также подсказку, как именно нужно понять данное сообщение. Используя эту неявную подсказку, объект манипуляции извлекает аргументы, служащие обоснованием необходимости совершить действие, ожидаемое манипулятором. При этом объект манипуляции уверен, что приходит к выводам самостоятельно, посредством своей внутренней аргументации. 
Побуждая партнера по общению к определенному действию, манипулятор обращается к его убеждениям, потребностям, стереотипам, благодаря наличию которых и обеспечивается связь «стимул – реакция» (в данном случае стимулом выступает информация, заключенная в сообщении манипулятора). Так, например, манипулятор апеллирует к логическим аспектам опыта объекта манипуляции, используя в сообщении четко обозначенные причинно-следственные связи между явлениями, а именно слова типа «вызывать» что-либо, «делать» чем-либо, «вынуждать» к чему-либо, «приводить» к чему-либо, «иметь результатом» что-либо и т.д. Причиной же обычно выступает определенный базовый элемент, возникший задолго до появления данной речевой ситуации. Типология Аристотеля включает следующие причины (цит. По [29]:
1. Побудительные причины. Они относятся к прошлому и оказывают влияние на текущее положения дел через связку «действие – реакция», что позволяет истолковать проблему и путь ее решения как результат прошлых событий; 
2. Удерживающие причины – это существующие в настоящем взаимосвязи, допущения или условия, поддерживающие текущее состояние системы, позволяющие рассматривать проблему или ее решение как продукт условий, соответствующих текущей ситуации; 
3. Конечные причины относятся к будущему, это цели и задачи, направляющие и характеризующие текущее положение дел, придающие действиям важность, значение; 
4. Формальные причины – это базовые определения и образы чего-либо. 
Все эти типы причин в речи выражены союзами и предлогами типа «подобно тому как», «так как», «несмотря на», «в то время как», «потому что».
Каждый человек в построении своей модели мира пользуется сложившимися или индивидуально сформированными убеждениями (например, одно из них – то, что всякое событие имеет причину, мир устроен логично и предсказуемо – помогает сохранить психическое равновесие и находить объяснения там, где их нет). Убеждения выступают определенным образом организованными знаниями об окружающем мире, представленными в виде различных моделей. Оперируя этими моделями в речи, ваш собеседник может строить манипуляцию по типу «активация убеждения – интерпретация речевой ситуации, выгодная манипулятору – мотивация объекта к действию = формирование «логически вытекающего» убеждения о выгодности данного действия». Для того, чтобы объект манипуляции обосновал для себя необходимость принятия нового убеждения, манипулятор ненавязчиво указывает на эту необходимость, используя психические особенности объекта – не только его систему убеждений, но и социальный статус, потребности, страхи, слабости, в совокупности обозначаемые как мишени манипуляции. 
Этап активации убеждения жертвы манипуляции организуется манипулятором с помощью такой интерпретации текущего положения дел, которая обеспечит неадекватное восприятие ситуации объектом манипулирования. Например, Остап Бендер создает для себя авторитетный образ гроссмейстера эксплицитными вербальными средствами («Гроссмейстер О. Бендер!») и невербально («присаживаясь на стол», «заявил Остап», «говорил отрывисто»); имплицитно вербально («устраиваю  сеанс  одновременной  игры», «устал после карлсбадского турнира»), и все эти средства направлены на формирование у окружающих убеждения на основе причинно-следственных или кажущихся таковыми связей («я гроссмейстер, потому что говорю об этом»; «я гроссмейстер, потому что позволяю себе садиться на стол перед незнакомым шахматистом-любителем»; «я гроссмейстер, потому что позволяю себе говорить небрежно и свысока»; «я  гроссмейстер, потому что устраиваю сеанс одновременной игры»; «я гроссмейстер, потому что участвовал в карлсбадском турнире»). Постепенно укрепляя формирующееся убеждение, Остап переходит к конкретике: «Вы знаете, Ласкер дошел до пошлых вещей, с ним стало невозможно играть…» = «я гроссмейстер мирового уровня, потому что позволяю себе критиковать Ласкера, и потому что я играю с Ласкером»; «вы не поверите, как далеко двинулась шахматная мысль», «вы знаете, Ласкер…» = «я гроссмейстер из столицы, потому что я сообщаю вам, провинциальным  шахматистам-любителям, новости шахматного мира». В итоге провинциальны шахматисты «внимали Остапу с сыновней любовью». Одновременно Бендер дает интерпретацию текущего положения дел: это «минутное заседание» «под своим почетным председательством» (авторитетный человек, определяющий регламент события), «проездом в Казань» (очень торопится, поэтому быстрее принимайте решение).
В качестве вывода представим более-менее подробную модель воздействия манипулятора на объект манипуляции:
Схема 16. Модель воздействия на объект манипуляции
 (
Манипулятор 
Объект манипуляции
мотив
цель
средство
Желание получить вещь/ услугу
Наличие необходимых манипулятору 
вещей /возможностей
Заставить объект добровольно отдать
Формирование мотивации: внутреннего побуждения объекта отдать вещь/ оказать услугу манипулятору
Речь: логика, риторика + психология
 – воздействие на мишени
Формирование интерпретации: ложная аргументация, построенная на основе «самостоятельно» сделанных выводов
)










3.5. Стратегия и тактика манипуляции 

Представленная в качестве вывода к предыдущему параграфу модель манипулятивного воздействия может быть дополнена описанием этапов манипуляции:
 Этап 1. Активация потребности жертвы манипуляции;
Этап 2. Указание на объект или явление, которые могут быть удовлетворения этой потребности;
Этап 3. Подсказка действия (нескольких действий), которое может привести к получению указанного средства.

Стратегия и тактики манипуляции строятся на основе указанных этапов. 
Коммуникативная установка манипулятора складывается из двух компонентов – желания удовлетворить свои потребности путем использования потребностей жертвы и желания сохранить воздействие в тайне. Эти компоненты определяют особенности речевого поведения субъекта воздействия, в частности, построение высказываний на нескольких уровнях абстракции [18]. Например:

Таблица 7. Реализация стратегии и тактик манипулятора 

	Лексико-синтаксический  уровень  (реплика)
	Средняя ступень абстракции (тактика)
	Категориальный уровень абстракции (стратегия) 

	«Дальше  меня  не  пойдет!», «Я – могила!»
	= «обещаю конфиденциальность»
(создание образа надежного человека, умеющего хранить секреты)
	= «Будь откровенен!» (убеждение, что этому человеку можно доверять и нужно довериться, формируется на основе аргументов для внутреннего обоснования сообщить говорящему конфиденциальную информацию)

	«Свои же люди!», «Сколько лет мы знаем друг друга!»
	= «Мы же близкие люди» (создание образа близкого, «своего» человека) 
	



Целей у манипулятора также две:
1. Добиться от жертвы совершения определенного действия и
2. Добиться от жертвы выгодной интерпретации данной речевой ситуации. 
Исходя из указанных целей, манипулятивная стратегия строится как система, включающая два этапа – мотивирование жертвы (этап реализует коммуникативную задачу манипулятора) и создание интерпретации (этап реализует вспомогательную, скрытую основную цель манипулятора и пути ее достижения). 
Наиболее часто используемые в манипуляции тактики можно условно разделить на группы по указанным выше этапам стратегии:





Таблица 8. Манипулятивные тактики
	Тактики формирования интерпретации
	Тактики создания мотивации

	1. Создание образа единомышленника: 
– По-моему, мы все под колпаком у Мюллера (Штирлиц). 
–  Наших в городе много? (Бендер). 
	1. Тактика обмена. 
– Давайте обменяемся. Вы мне – стул, а я вам – ситечко. Хотите? (Бендер).


	2. Тактика противопоставления третьим лицам. 
–  Конечно, я мог бы обратиться к частному лицу – мне всякий даст, но, вы понимаете, это не совсем удобно с политической точки зрения. Сын революционера – и вдруг просит денег у частника, у нэпмана... (Бендер).

	2. Тактика совета / предложения. 
– Не надо. Ни к чему. Начнется склока, обычная склока между разведкой и контрразведкой. Не надо. Дайте мне санкцию: я поеду сейчас к этой бабе, возьму ее к нам и хотя бы проведу первый допрос (Штирлиц).
– Да мы вот как сделаем: мы совершим на них купчую крепость, как бы они были живые и как бы вы их мне продали (Чичиков). 

	3. Часто тактика интеграции с собеседником используется вместе с тактикой противопоставления третьим лицам, например: Наверное, его люди вышли на пастора; это наше спасение, и я должен ехать в Берн (Штирлиц). 
	

	4. Тактика противопоставления третьим лицам + тактика отрицательной оценки третьих лиц, например: … они находят русскую с передатчиком, видимо, работавшую очень активно. Я за этим передатчиком охочусь восемь месяцев, но отчего-то это дело попадает к Рольфу, который столько же понимает в радиоиграх, сколько кошка в алгебре (Штирлиц). 
	










Таблица 8. Окончание 

	Тактики формирования интерпретации
	Тактики создания мотивации

	5. Тактика положительной самооценки. 
– Может быть, я самообольщаюсь, но я проведу его лучше Рольфа. Потом пусть этой женщиной занимается Рольф – для меня важнее всего дело, а не честолюбие (Штирлиц).
	

	6. Тактика положительной оценки собеседника (внешности, профессиональных качеств, убеждений и др.). 
– Прекрасный мех! (Бендер).
– Боюсь, что вам известен даже мой любимый коньяк (Штирлиц).
	



Все перечисленные тактики создают образ близкого, достойного доверия человека, единомышленника и сохраняют этот образ на этапе мотивирования («свой» плохого не посоветует). Жертва манипуляции воспринимает происходящее как обычное коммуникативное событие, ситуацию, которая выгодна ему, а не манипулятору-собеседнику (Эллочка «тихо застонала»).


3.6. Манипуляции в деловой коммуникации 

Манипуляции в деловой коммуникации построены по тому же принципу, что и в других сферах общения. Манипулятор выбирает в качестве мишени воздействия ту или иную потребность собеседника, его слабость или страх и вынуждает жертву прийти к выводу о целесообразности решения или поступка, выгодного самому манипулятору. 
Потребности выступают ключевыми мишенями – их удовлетворение приносит радость, неудовлетворенные потребности вызывают страх или комплекс неполноценности. Кроме того, манипуляторы часто действуют так, чтобы сформировать ту или иную потребность, внушить убеждение в ее наличии. Классификация потребностей исчерпывающе представлена А. Маслоу [51]: см. Рис. 3 на С. 71.



Рис. 3. Пирамида потребностей по А. Маслоу.

Подвигнуть собеседника к совершению выгодных манипулятору действий можно с помощью следующих приемов:
1. Использование имеющихся фактов с некоторой их деформацией. Так, например, манипулятор совершенно точно утверждает, что Ваше предложение по реорганизации проекта заслуживает внимания, из чего делает вывод, что Вы убеждены, что другие точки зрения не имеют ценности. Так алогично Вас обвиняют к неуважению мнения коллег. Часто такие "логические" цепочки выстраиваются в средствах массовой информации при намерении осветить событие с выгодной заказчику позиции и навязать данную оценку публике.
Способом нейтрализации такой манипуляции будет поиск истинной логики и просьба к манипулятору обосновать его логические построения.
2. Прием коммуникативного саботажа заключается в игнорировании манипулятором Ваших слов или приданию им иного смысла. Так, в ответ на Ваш вопрос «Когда отправлять отчет?» манипулятор может встречным сообщением обвинить Вас в некомпетентности, безответственности и забывчивости («Очевидно, Вы снова забыли прочитать инструкцию»). 
Нейтрализация манипуляции может включать либо встречное обвинение («А, Вы и сами не знаете? Спрошу у кого-нибудь, кто ответит»), либо настойчивый запрос необходимой Вам информации без оправданий и смущения. 
3. Прием эмоционального подогрева и ухода заключается в том, что манипулятор, активно вступая в спор, выводит Вас из себя, не позволяя высказать свою точку зрения, а затем прекращает разговор, так и не дав Вам высказаться. В итоге оказывается, что он деловой, спокойный человек, который может отстоять свою позицию, а Вы – никчемный истерик.
Нейтрализовать такой прием возможно, как можно быстрее прекратив спор, так как даже высказав свою точку зрения, Вы не будете услышаны – цель манипулятора не в этом. 
4. Формирование комплекса вины – прием, при котором Вас заставляют испытывать стыд за свои действия («Я работал над нашим отчетом все выходные, а Вы развлекались») и стараться исправиться, выполняя все желания манипулятора. 
Способом противодействия такой манипуляции служит игнорирование обвинения.
5. Лестная оценка и требование ее подтверждения. Манипулятор характеризует Вас как умного, профессионального человека, отзывчивого, готового помочь коллеге в решении трудной задачи, а затем высказывает просьбу, не выполнив которую Вы автоматически исключаетесь из класса умных, отзывчивых и профессиональных людей. 
В этом случае нужно четко помнить, что оценивать Ваш уровень профессионализма не в компетенции манипулятора, что у Вас есть четко очерченный круг обязанностей, в который не входит просьба Вашего собеседника. 
6. Оскорбление под видом конструктивной критики манипулятор сопровождает фразами типа «Умей принимать критику», «Без обид, но…». При этом так называемая критика может быть далека от Ваших профессиональных и личных качеств.
Противодействием такой манипуляции может служить спокойное доказательство, что услышанное Вами не критика, а неудачная  попытка унизить Ваше достоинство.
7. Фальшивая забота. Манипулятор убеждает Вас, что задача для Вас непосильна, говоря что-то типа «А ты куда, с твоими-то данными», «Это для Вашего блага…». Цель манипулятора – не допустить Вашего профессионального развития, снизить Вашу самооценку.
Объективная оценка собственных сил и возможностей – хороший способ не поддаться на провокацию.
8. Нелестное сравнение манипулятор использует также для снижения Вашей самооценки («У N отчет всегда получается быстрее и лучше»). 
Здесь важно помнить, что сравнивать себя нужно и правильно только с собой, в ином случае объективно оценить свой прогресс невозможно.  
9. Злое подшучивание и представление Вас человеком без чувства юмора, обидчивым и угрюмым, манипулятор использует, чтобы вывести Вас из равновесия и испортить отношение коллег к Вам. 
Способ нейтрализации подобных манипуляций следующий: прекратить общение на темы, не связанные в работой, пресекать лишние разговоры и не обращать внимания на «шутки».
10. Прием обесценивания. Манипулятор представляет Ваши проблемы и переживания как не стоящие внимания («Мне бы твои проблемы»), а Вас – как слабого, безвольного человека. 
11. Прием эйджизма – сведение Вашей компетентности к нулю указанием на Вашу неопытность в силу возраста и богатый житейский опыт манипулятора. 
12. Требование манипулятором серьезности при отсутствии у него других аргументов («Что ты как маленькая», «Давай посерьезней»).
13. Прием указания на недостаток Ваших знаний («Давно пора понять, что…», «Это любой дурак знает»).
14. Обвинение в эгоизме (по сути, утверждение о том, что желания манипулятора важнее Ваших).
 15. Запугивание негативным прогнозом («Попадете под сокращение») дает манипулятору Вашу уверенность в том, что он лучше ориентируется в ситуации, морально превосходит Вас, имеет лучшие аналитические способности.
16. Требование телепатии («Вы должны были догадаться сами») манипулятор выдвигает с целью вызвать у Вас вину за то, что Вы не смогли угадать его желания.
17. Упреки с обобщениями с целью унижения, вызывания у жертвы апатии и безнадежности («А ты никогда…», «А ты всегда…»).
18. «Добрый» совет – прием, позволяющий манипулятору вызвать у Вас подозрения, что с Вами что-то не так («Я хочу, чтобы ты был…», «Таким людям, как ты, нужно…»).
19. Газлайтинг – внушение сомнений в своем рассудке – осуществляется манипулятором уверенными абсурдными утверждениями типа «Я такого никогда не говорил», «Это не я, это ты», «Ты это придумал», «Тебе показалось», «Ты забыл, а я помню».
Таким образом, первым признаком манипуляции становится обида, страх, недовольство, злость, стыд, растерянность, досада или чувство вины. Важно, не поддаваясь своим ощущениям, выявить намерение манипулятора, прием манипулирования и вовремя нейтрализовать негативное воздействие. Кроме указанных выше, в литературе предлагаются и другие техники нейтрализации манипуляций, например [80]:
1. Маскировка собственных эмоций.
2. Избегание общения с манипулятором.
3. Уточнение смысла высказываний манипулятора, уточняющие и поясняющие вопросы.
4. Отказ от доверительных отношений с манипулятором.
5. Регистрация и интерпретация оговорок и обмолвок в речи манипулятора.
6. Логическое обоснование своего статуса и круга обязанностей.
7. Намеренная невнимательность к попыткам манипулирования.
8. Разрушение ожиданий манипулятора нестандартными реакциями.
9. Резкое прерывание беседы.
10. Раскрытие манипуляции и ее цели.
11. Перефразирование высказываний манипулятора с учетом собственных интересов. 
Сказанное выше позволяет сделать однозначный вывод: эффективное и независимое функционирование человека в коммуникации требует разработки и применения надежного способа противостояния манипулятивным воздействиям какого бы то ни было характера. Такой способ противостояния, по нашему убеждению, связан именно с правильной организацией работы механизмов логического мышления по переструктурированию информации в знание. 

3.7. Алгоритм переработки информации в знание как способ обеспечения информационной и психической безопасности

«Наше время часто называют Информационной Эпохой, но никто не называет его Эпохой Знаний. Информация и знания – не одно и то же. Чтобы информация стала знанием, ее надо сначала обработать: получить, отсортировать, проанализировать, интегрировать и сохранить»
Р. Чалдини. Психология влияния [2].
Представим процесс развития и совершенствования речемыслительных умений студентов, построенный на основе обучения эффективной работе с информацией и служащий основой для создания алгоритма перевода информационных структур в знание:
 (
Схема 
17
. Развитие и совершенствование речемыслительных умений
Интериоризация
Основа 
работы 
– обучение эффективной работе с текстовой информацией
Экстериоризация
Знание - информация 
(= замысел – текст)
Информация - знание  
Операции преобразования структур внутренней речи в 
текст
Определение ко
личества и качества информации 
Логическая организация сюжетной линии (развертывание схемы) 
Построение опорной схемы + прогноз и 
выявление пресуппозиции 
Обеспечение вариативности изложения 
Построение контртекста 
)
















Схема показывает, что работа с информацией текстового характера в процессе коммуникации может производиться в направлении интериоризации (поэтапного перевода информации в структуры знания), в ходе которой производится определение количества и качеств информации с помощью оформления сведений в логическую опорную схему и выявления пресуппозиций. Итогом такой работы становится построение контртекста, свидетельствующего об осознании информации коммуникантом. Экстериоризация информации представляет собой процесс развертывания мысли в текст с помощью операций преобразования структур внутренней речи в текст при одновременном логическом оформлении сюжета и учете вариантов внешнего представления мысли.
Развитие и совершенствование речевых и интеллектуальных умений студентов может осуществляться на основе работы с текстовой информацией в направлениях ее интериоризации и экстериоризации с одновременным определением ее насыщенности (количества) и содержательности (качеств). 
Опишем процесс переработки информации в знание, начиная с этапа восприятия и последующей мыслительной обработки полученных данных:
Схема 18. Процесс осознания текстовой информации



 (
Восприятие 
текст
овой 
информаци
и
Недостаточность 
Избыточность 
Достаточность 
Запрос дополнительной 
информаци
и
Выявление пресуппозиций 
+ Получение дополнительных сведений - - - приведение 
текст
а  к полноте
Определение количественных характеристик 
информаци
и
Определение 
качеств
енных характеристик 
информаци
и в ходе ее переработки 
Анализ содержания 
текст
а
Прогноз относительно смысла воспринимаемого 
текст
а
Подтверждение / опровержение или корректировка гипотез с учетом 
коммуникативной задачи
 и психологического портрета говорящего 
Оформление  опорной схемы с необходимой пресуппозицией 
Логическая организация
 текста
Исключение лишней 
информаци
и (+ способы компрессии)
Проверка вариантов
)


























Проясним этап определения качественных характеристик информации в ходе ее переработки с помощью следующей схемы:

Схема 19. Определение качественных характеристик информации
 (
установление соответствия/несоответствия сложившимся в со
знани
и воспринимающего 
текст
 стереотипных моделей ситуаций и полученной 
информаци
и (п
редсказуемость
)
установление количественного соотношения известного и нового в сообщении (
новизна
)
построение прогнозов и анализа возможных изменений 
информаци
и в разных прогнозируемых ситуациях при сохранении свойства точности (у
стойчивость
)
установление межпредметных связей и оперативной применимости 
информаци
и в разных сферах жизни реципиента (ц
енность)
соотнесение временных и 
информаци
онных показателей (с
воевременность
)
логический анализ полученной 
информаци
и и данных опыта и др
.
 источников (и
стинность)
соотнесение сообщения с прежним опытом реципиента и привлечением дополнительной 
информаци
и по данному вопросу с целью сопоставления реальности и ее отображения в сообщении (д
остоверность)
)























Построение контртекста – свидетельства понимания информации и успешного перевода ее в структуры знания – предполагает следующие этапы работы:
Схема 20. Построение контртекста (отбор и сочетание пресуппозиций)
 (
Определение количества 
информаци
и
Вывод относительно 
качеств информаци
и
Приведение 
информаци
и к полноте
Логическая организация 
информаци
и
Сопоставление пресуппозиций с содержанием 
информаци
и
Определение видов пресуппозиционных данных
)















Обратный процесс – изложение информации, то есть перевод мыслительных структур в речевые, – представим в виде такого алгоритма:

Схема 21. Алгоритм преобразования знания в текстовую информацию
 (
определение средств выражения (интонация, логическое построение, императив…..)
Интенция 
Замысел 
По характеру мысли
Двусмысленность, подтекст, образность  
Выбор слова, замещение, повтор, сужение, расширение, выделение, трансформация, комбинирование
Представление  
По логике изложения
Дедукция, индукция, смешанная  
РС
Внутренний план 
Формирование мысли
Оформление текста
Преобразование 
По полноте информации
Оформление КЗ во внешнем плане
Убеждение
Побуждение
Разговор, договор, спор, обсуждение, вопрос, ответ, согласие, возражение, отрицание, обращение
Приказание, поручение, просьба, приглашение, подзывание, посылание, разрешение, запрещение 
Сообщение
Сообщение, обещание, совет, объяснение, доказа-тельство 
Внушение 
Склонение, подстрека-тельство
Запрос информации 
Вопрос, уточнение, проверка истинности утверждения, проверка качества интерпретации
)





























Представленные выше дидактические схемы требуют:
- установления взаимосвязи между получаемой информацией и предшествующими знаниями; 
- определения специфики мыслительных действий для формирования умения как переноса действий (или генерализации);  
- установления различия старого и нового знаний,  прогнозирование их дальнейшего развития (выводы). 
Иными словами, алгоритмы возможно применить при условии четкого осознания структуры и механизмов работы речемыслительного процесса и контроля каждого из этапов деятельности. 



Вопросы и задания к третьей главе

1. Прочитайте главу «Лексическая шизофрения» из книги В. Пелевина  «Зомбификация». Схематично покажите логику рассуждений автора.
2. Составьте список источников, полезных для изучения, по вопросам манипулирования сознанием собеседника в коммуникации. Охарактеризуйте несколько из них. 
3. Постройте сложные высказывания, относящиеся к сфере деловых коммуникаций, связывающие разные причины и следствия (см. типы причин по Аристотелю). Какие типы официальных документов требуют указания причин и каких типов причин?
4. Расскажите о путях формирования мотивации у своих коммуникативных жертв религиозными сообществами при вербовке адептов. В качестве источника информации используйте книгу Т. Лири «Деструктивные психотехники». 
5. Определите, удовлетворение каких потребностей служит мишенью манипуляции в представленных в главе примерах.
6. Согласны ли Вы с утверждением Л. Толстого «Самый верный признак истины – простота и ясность. Ложь всегда сложна, вычурна и многословна»? Поясните свою позицию. 
7. Укажите возможные способы нейтрализации манипуляций 10-19 (С. 73). 
8. Постройте модель манипулятивной ситуации по пункту 18 (С. 73), представьте разные варианты завершения ситуации. 
9. Представьте текстовые иллюстрации для данной ниже теории:
Ниже представлены 8 типичных ситуаций, которые могут возникнуть в споре, и советы по их разрешению.
Ситуация  1: Оппонент пытается перехватить инициативу в выборе темы разговора: а) подменяет принципиальные вопросы мелочными; б) выдвигает тезисы не по существу проблемы; в) предлагает контрпроблему, игнорируя ваши аргументы. Совет: предусмотрите заранее возражения оппонента, изучите их мотивы для того, чтобы: а) указать оппоненту на его уход от спорного вопроса; б) спросить его, какую мысль он доказывает; в) попросить высказать отношение к Вашей аргументации.
Ситуация 2: Оппонент раздувает проблему, выводит ее за границы дискуссии, размывая проблему и умертвляя в зародыше новое. Совет: Напомните о рамках дискуссии, о ее цели, попросите еще раз уточнить его антитезис и вернуть разговор в прежнее русло.
Ситуация 3: Оппонент выхватывает мелочи, не затрагивая основного тезиса. Совет: Спросите,  не забыл ли он цель разговора, свою собственную цель. Верните его к спорной проблеме.
Ситуация 4: Оппонент намеренно подводит Вас к ложным выводам, подтасовывая факты для того, чтобы впоследствии уличить Вас в безграмотности и дилетантстве. Совет: Прекратите обмен мнениями, похвалите оппонента за глубину анализа и попросите его сделать обобщающий вывод.
Ситуация 5: Оппонент постоянно меняет позицию, крутит вокруг да около, пытается найти что-то новое. Совет: Не настаивайте  на признании, согласии и поддержке вашего предложения. Сверните разговор, который все равно ни к чему не приведет.
Ситуация 6: Оппонент уличает Вас в некомпетентности, играет на Ваших ошибках и недоработках, игнорирует факты, тенденциозно толкует Ваши слова. Совет: Не проявляйте излишней деликатности. Спросите, о чем конкретно идет речь. 
10.  Изучите видео «'Внушение — это искусство'  или Сила рекламного слова», «10 ТРЮКОВ ДЛЯ МАНИПУЛЯЦИИ ЛЮДЬМИ.  ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ ХИТРОСТИ». Сделайте его конспект, в кратком виде отобразив основные идеи видео, взаимосвязи и взаимопереходы идей, полезные рекомендации и советы. Укажите сферы применения и степень полезности полученной информации. 


Глава 4. Речемыслительный процесс 

4.1. Структура речемыслительного процесса

Структура речемыслительного процесса включает мышление, внутреннюю речь и внешнюю речь. Внутренняя речь, являясь переходным, связующим звеном между внешней речью и мышлением, выступает в качестве механизма планирования внешних действий и высказываний, и именно ее развитие обеспечивает как развитие мышления, так и развитие внешней речи коммуниканта. 
Ключевым элементом внутренней речи, проясняющим ее природу, является универсально-предметный (универсально-схемный) код (далее – УПК). УПК – устройство, обеспечивающие декодирование информации и перевод ее в структуры мышления. Н.И. Жинкин в работе "О кодовых переходах во внутренней речи" представил решение вопроса о том, в каком виде реализуется мышление человека, и сделал вывод, что эта реализация не связана непосредственно с формой естественного языка. Экспериментальное доказательство существования невербального мышления привело ученого к выделению и обоснованию особой мыслительной структуры – УПК, который связывает интеллект и язык, выступает посредником между устной и письменной речью, разными языками [33]. 
Доказательствами невербальной природы мышления (то есть существования механизма подбора слов и конструкций для выражения уже готовой мысли) выступают различные паузы, слова-паразиты, возникающие в то время, когда говорящий подыскивает слова для выражения мысли, а также автокоррекции – я неудачно выразила мысль или я хотела этим хотела сказать, что….
Стоит также отметить, что не все мысли человека предназначены для озвучивания. З.Д. Попова, И.А. Стернин высказывают предположение о том, что «для выражения большинства мыслей … просто нет готовых языковых единиц» [64]. Ученые приводят еще доказательство: восприятие и понимание слов и целостных текстов предполагает перекодирование полученного смысла в «код смысла» - то есть в УПК, и если это произошло, то при необходимости воспроизвести словесно понятый смысл, мы используем другие языковые средства, нежели те, что были восприняты нами в тексте. Именно это свидетельствует о том, что имело место понимание, а также говорит о невербальной природе УПК: "Понимание речи есть процесс девербализации, перевода в УПК. Порождение речи есть процесс вербализации, то есть перевод из УПК в код коммуникативного («внешнего») языка, в речь. Мышление как таковое ... есть функционирование УПК" [26].
Единицы УПК – предметные чувственные образы – кодируют знания. Знания организованы в сознании в виде концептов, совмещающих рациональную и чувственную информацию, и это совмещение дает возможность оперировать данными концептами в мышлении. 
Понимание информации обеспечивается способом кодирования. Произвольное кодирование обеспечивает большую адекватность интерпретации информации, чем непроизвольное (стихийное, спонтанное). 
Приведем пример произвольного кодирования и построения УПК. Понятие «стол» может быть связано со следующими группами понятий:
- столешница, ножки, ящики (строение);
- дерево, металл, стекло (материал);
- круглый, овальный, квадратный (форма);
- большой, маленький, низкий, высокий (размер);
- письменный, хирургический, кухонный, обеденный, журнальный, компьютерный (назначение);
- сидеть за, купить, протереть, разбить, поцарапать (действия с объектом);
- удобный, вместительный, слишком маленький (оценка);
- мама, кирпич, царапина (ассоциаты различных речевых ситуаций с объектом);
- т.д.
Все представленные ряды понятий могут быть схематично логически связаны с понятием «стол». Вся совокупность знаний о таких связях, оценок, отношений, опыта оперирования объектом и представляет собой УПК.
Таким образом, УПК строится на основе комплекса мыслительных операций, используемых для:
1. Установления разного рода связей между объектами / явлениями действительности, а также
2. Между  объектами / явлениями действительности и обозначающими их представлениями во внутреннем лексиконе отдельного человека.
Процесс установления связей второго типа может приводить к коррекции, уточнению, дополнению, перестройке или замене имеющихся у человека УПК под влиянием новой информации. Основная функция мышления и его компонентов заключается в установлении взаимосвязей различных типов – логических, временных, ассоциативных – на основе обработки новой информации, а также на основе сопоставления новых данных с имеющимися в прежнем опыте и хранящимися в памяти человека. 
Каждый элемент информации, получаемой из окружающего мира, может быть представлен в виде текста, построенного на основе УПК как замысла. Система УПК  построена субъективно, индивидуальна для каждого человека, поэтому в коммуникации часто возникает проблема понимания. 


4.2.  Проблема понимания 

Человек в процессе своего развития не только познает мир, но и создает его. Когнитивные модели включают оценки, эмоции и отношения человека к тем или иным объектам действительности, влияющие на ход логических рассуждений и иногда даже разрушающие его. Передавая информацию собеседнику, человек стремится, в первую очередь, вызвать адекватную своей картине мира интерпретацию, основа которой – отношение, оценка и эмоции. Выработка общей системы отсчета – так может быть обозначена любая коммуникативная задача в процессе общения.
Об этом пишет чилийский биолог Умберто Матурана [52]: «Человек видит то, во что он верит». Мераб Мамардашвили писал: «Не надо даже пытаться понять другого, это бесполезно, лучше вместе понимать что-то третье».
Проблема понимания касается не только коммуникантов в бытовой сфере, адекватности коммуникации трудно достичь в переводе с одного языка на другой, в понимании замысла автора литературного произведения, в истолковании речи политика. Кажущиеся нам ясными и не допускающими иных истолкований жесты, действия, могут оказаться специфичными для нашей культуры, а следовательно, непонятными или понятыми иначе представителями других культур (ср. у японцев поцелуй вызывает отвращение). Однако интерпретация текста не является более простым делом. Установить четкие критерии адекватности понимания текстовых сообщений неоднократно пытались философы, лингвисты и психологи, и эти попытки до сих пор предпринимаются.
На основе установления этапов интерпретации текста Нельсон Гудмен сделал попытку найти четкие критерии адекватности понимания текста [4]:
Этап 1. На основе имеющихся данных строится прогноз (предположение) о дальнейшем содержании или смысле всего текста.
Этап 2. Путем соотнесения прогноза и имеющихся обстоятельств и дополнительной информации устраняются противоречия (если имеют место).
Этап 3. Устранение противоречий ведет к исключению опровергнутых и исчерпавших себя гипотез и подтверждению оставшихся прогнозов. 
Итогом интерпретации становится реконструкция замысла говорящего и выявление его намерений, в идеале – всех коммуникативных интенций и мотивов автора сообщения. Эффективным приемом в данном случае служит рассмотрение вариантов языкового оформления сообщения и анализ выбора, сделанного автором текста. Семантические нюансы чаще всего выдают скрытые намерения говорящего. 
Непонимание или недопонимание может быть вызвано разными причинами, среди которых перечислим
- узкий кругозор интерпретатора, бедность его словарного запаса;
- анализ отдельных частей текста без внимания к целому замыслу;
- невнимание к нарушению языковых норм и логики, которые всегда значимы для истолкования намерений автора;
- невнимание к оценочным компонентам текста и подтексту (например, стремлению автора навязать собственное отношение к объекту\явлению, выражаемое прилагательными, суффиксами, описательными конструкциями);
- невозможность или неумение достроить текст при недостатке информации;
- толкование смысла на основе изначально неверного предубеждения относительно замысла автора или описываемого объекта \ явления \ события). 
Причинами неадекватности восприятия могут быть также:
- различия в информированности собеседников (объем информации);
- различия в особенностях восприятия информации в связи с внешними условиями жизни коммуникантов (принадлежность к идейным группировкам и др.) и внутренними особенностями их психического склада (интересы, убеждения, уровень образования, стереотипы, уровень развития мышления);
- разрыв между основным коммуникативным намерением говорящего и способом его реализации (речевым воплощением);
- несовпадение логики развертывания текста с внутренней логикой его содержательно-смысловой структуры;
- путаница картины авторского замысла порядком возникновения в тексте тех или иных речевых единиц;
- нарушение соотношения главного и второстепенного;
- несоответствие замыслу текста иллюстраций и аргументации;
- непонятные, неточные или неуместные для раскрытия данного замысла языковые средства;
- слишком индивидуальные, необычные ассоциации;
- несоответствие названия текста его содержанию, низкая информативность заголовка, в том числе использование в качестве заголовка речевого штампа.
Вследствие неадекватного восприятия информации возникает эффект «смысловых ножниц» (термин Т. Дридзе), препятствующий достижению понимания между собеседниками и эффективному их взаимодействию, что приводит к рассогласованности действий, разрыву социальных связей, разобщению. 
Попытаемся выявить компоненты, из которых складывается адекватность понимания текста. Представим их в виде схемы:
Схема 22. Компоненты адекватности
 (
Универсальные 
Экстралогические основы
Базовые примитивы системы
Логические основы
Способы существования в языке логических отношений 
Определенные способы комбинации базовых примитивов
Специфические 
Экстралингвистические основы
Интра
лингвистические основы
Общелингвистические основы
Способы выражения в языке менталитета его носителей
Способы выражения в языке социума
К
омпоненты адекватности
Межлингвистические неполные соответствия
)

















Связи межлингвистических неполных соответствий могут касаться разных типов основ как специфичных, так и универсальных компонентов адекватности, поэтому в схеме они занимают промежуточное положение и не связаны графически с другими компонентами.
Есть много способов обозначить один и тот же предмет, описать одну и ту же ситуацию. Но при неизменности значений таких описаний, с неизбежностью меняется их смысл. Все вопросы понимания в итоге сводятся к проблеме разграничения значения и смысла в сообщении, проблеме, разработкой которой занимаются уже не первое поколение лингвистов и психологов. 
Н.А. Слюсарева [71] определяет смысл как тип отношения между понятиями, имеющий экстралингвистическую природу, а значение – как репрезентант смысла. В.А. Звегинцев [36] считает смыслом семантику слова и предложения, а значением – семантику изолированного слова. Г.П. Щедровицкий [93] понимает под смыслом конфигурацию связей и отношений между разными элементами ситуации деятельности и коммуникации, которая создается или воссоздается человеком, понимающим текст сообщения, под значением – семантику изолированного слова. В.М. Солнцев [73] отмечает, что смысл порождается с помощью значений, но не сводится ни к отдельным значениям, ни к их сумме; это выделение из значения слова тех сторон, которые связаны с данной ситуацией и аффективным отношением субъекта, значения же – это константы сознания, закрепленные общественной практикой за определенными звуковыми комплексами и тем самым являющиеся не только фактами сознания, но и фактами языка. В.З. Панфилов (1987) отмечает, что смысл – это содержательная сторона речи и содержание сознания, а значение – словарно закрепленное содержание звукокомплекса. А.Р. Лурия [49] понимает под смыслом индивидуальное значение слова, выделенное из объективной системы связей; привнесение субъективных аспектов значения в определенной речевой ситуации, под значением – объективное отражение системы связей и отношений. Л.С. Выготский [20] считает смыслом то внутреннее содержание, которое имеет слово для говорящего и которое составляет подтекст высказывания; «смысловой строй внутренней речи» («смысловое синтаксирование»), значением – сложившуюся систему наглядных или абстрактных категориальных связей, выполняющих функцию обобщения и делающих возможным общение; «значения внешних слов» («фазическое синтаксирование»). Н.И. Жинкин [35], Л.С. Цветкова [87] описывают смысл как неформальное сочетание двух конкретных слов данного языка, «такой информационный ряд, который может быть преобразован в последовательность синонимически заменяемых слов, но сам не является рядом слов, и такой, который ограничивает информацию определенными рамками, в пределах которых начатый ряд может быть продолжен»; а значение – как закрепленное в словарях соответствие между явлением действительности и звукокомплексом.
По Н.И. Жинкину, все слова могут быть преобразованы в смысл и наоборот, то есть смысл − это код: минимальная единица смысла перекодируется в два слова. При этом контекст задает различие прямых и переносных значений, а смысл определяется пресуппозицией. Текстовый смысл идентифицируется во внутренней речи.
Внутренняя речь является механизмом переводимости как свойства человеческого языка, но не только при переводе с одного языка на другой: принимаемый текст всегда переводится на внутреннюю речь, что необходимо для идентификации денотата (то есть конкретного представления об объекте мира) [34]. 
Один и тот же смысл можно выразить на разных языках и в рамках одного языка разными текстами, однако эти репрезентации не будут изоморфны по объему смысла или степени легкости его извлечения. Изоморфизм наблюдается, когда одна модель полностью представляет другую и наоборот: t1 = t2; гомоморфизм обозначает одностороннее соответствие текстов t1 = t2, но t2 ≠ t1: кинофильм = сценарий кинофильма, музыкальное произведение = нотная запись, но сценарий кинофильма ≠ кинофильм, нотная запись ≠ музыкальное произведение.
Адекватность снижается и за счет имеющейся в речи избыточности и омонимии, а также из-за несовпадения, а иногда и противоположности смысла внутренней речи и значения слов внешней речи.
В случае, если коммуникант не сможет правильно оценить обстановку и определить вероятностную последовательность событий, либо построит гипотезу без учета факторов речевой ситуации, а на основе ложного убеждения, мы наблюдает неадекватное восприятие им ситуации. 
Негибкость познавательной гипотезы также может быть причиной неадекватности понимания. Наименее гибкими являются наиболее сильные гипотезы – гипотезы, которые (по Брунеру [15]) наиболее часто подтверждались в прошлом, не имеют альтернативы, имеют наибольшее число опорных гипотез в широкой системе гипотез и убеждений индивида, имеют  наиболее  выгодные для индивида последствия в случае их подтверждения, поддерживаются гипотезами других наблюдателей. Чем сильнее гипотеза, тем выше вероятность  ее появления в данной ситуации, меньший объем соответствующей информации необходим для ее подтверждения, больший объем несоответствующей информации необходим для ее опровержения. 
С момента выхода книги Н. Винера «Кибернетика и общество» в 1954 году традиционные проблемы мышления и языка стали рассматриваться с позиций кибернетики. Человек с помощью логического и абстрактного мышления способен анализировать новую информацию и вписывать ее в имеющийся у него опыт (знания). В процессе этой деятельности в сознании человека выстраивается модель действительности, представляющая собой группы объектов и явлений и связей между ними. Использование полученной модели позволяет человеку делать прогнозы и организовывать, планировать свою деятельность.
Модель мира в сознании человека постоянно дополняется, уточняется, трансформируется по влиянием новой информации. Для характеристики способности человека к общению и саморефлексии в науке введено понятие тезауруса (комплекса знаний о мире и о себе). Чем ближе тезаурусы собеседников, тем быстрее и легче достигается взаимопонимание между ними, и, как следствие, тем выше адекватность понимания информации. 
Еще одной из причин непонимания является неумение декодировать гипертекст. 
Представители постструктурализма считают, что текст не является замкнутой системой, это своего рода гипертекст, в котором можно проследить множество смысловых рядов, выходящих за пределы замысла автора текста. А.А. Потебня: «Слушающий может гораздо лучше говорящего понимать, что скрыто за словом, и читатель может лучше самого поэта постигать идею его произведения. Сущность, сила такого произведения не в том, что разумел под ним автор, а в том, как оно действует на читателя или зрителя, следовательно, в неисчерпаемом возможном его содержании. Это содержание, проецируемое нами, то есть влагаемое в само произведение, действительно обусловлено его внутренней формой, но могло вовсе не входить в расчеты художника, который творит, удовлетворяя временным, нередко весьма узким потребностям своей жизни» [66].
М.М. Субботин предлагает следующее определение гипертекста: «Гипертекст – это форма организации текстового материала, при которой его единицы представлены не в линейной последовательности, а как система явно указанных возможных переходов, связей между ними. Следуя этим связям, можно читать материал в любом порядке, образуя разные линейные тексты» [77]. 
А.В. Поликахин и А.Ю. Савин дают определение гипертекста с точки зрения компьютерных технологий: « Гипертекст – это информационный массив, на котором заданы и автоматически поддерживаются связи между выделенными элементами» [62].
Гипертекст – не создание современности. В книгах Нового и Ветхого завета мы наблюдаем множество перекрестных ссылок, то есть текст Библии является гипертекстом, фрагменты которого поясняются, дублируются, интерпретируются ссылками на другие фрагменты источника. 
Любая энциклопедия содержит выделенные слова, отсылающие к другим статьям, или предложения типа «см. также…», различного рода ссылки на иные источники.
В 1908 году бельгийцы П. Отле и А. Лафантен представили доклад по систематизации документации и библиографии, в котором указали: « «Развитие науки шагнуло так далеко, что единственно правильным, соответствующим действительности подходом будет рассматривать все книги, все журнальные статьи, все официальные отчеты как тома, главы, параграфы одной великой книги, универсальной книги, исполинской энциклопедии, составленной из всего того, что было напечатано…» [6].
Человеческий опыт – тоже своего рода энциклопедия, а ссылки и сноски человек расставляет сам в ходе интерпретации получаемой информации, задействуя весь арсенал мыслительных операций логического и образного мышления.
На основе опыта человеком строятся ментальные модели, и сам опыт представляет собой системы ментальных моделей действительности и ее отдельных отрезков.
Таким образом, моделирование является основным методом познания мира и способом хранения знаний в человеческом сознании.
Модели подразделяются на реально существующие и идеальные. Реальные модели могут быть материальными и информационными. Материальными реальными моделями считаются макеты, муляжи, механические устройства. Информационными реальными моделями являются таблицы, уравнения, алгоритмы, графики, тексты, базы данных. 
Для каждого понятия можно создать множество моделей, различающихся глубиной проникновения в сущность понятия. Модели отображают как качественные, так и количественные характеристики объектов, и при построении модели в первую очередь определяют, какие из признаков объекта или явления в данной задаче являются релевантными, то есть решают, для каких целей создается модель и как она будет связана с похожими моделями (ассоциативно, обобщая или конкретизируя их и т.д.).
Существует несколько способов проверки адекватности построенных моделей, один из которых – проверка модели путем включения ее в систему опыта и логический анализ результата включения на непротиворечивость всей системе знаний по данному вопросу.
Любой текст как семиотическая знаковая модель, включающий истинные утверждения относительно описываемых в нем объектов или явлений, является моделью отрезка действительности.   

4.3. Барьеры в коммуникации и их преодоление 

Причиной непонимания между собеседниками могут быть различные барьеры к коммуникации, в результате которых возможны искажение информации или неадекватная интерпретация сообщения. Рассмотрим виды коммуникативных барьеров и пути их преодоления. 
Барьеры в коммуникации возникают вследствие различных причин – это могут быть физические, психологические, логические, языковые и другие факторы. На этом основании проводится классификация коммуникативных барьеров в научной литературе:
1. Физические коммуникативные барьеры возникают по причине дискомфортных внешних условий общения. Передача и восприятие информации могут быть затруднены различными шумами, неблагоприятными погодными условиями и т.д. Так, пониженный уровень кислорода в помещении вызывает замедление умственной активности человека и, следовательно, влияет на скорость и адекватность интерпретации информации.  
Преодоление физических барьеров в коммуникации требует создание комфортных условий для общения.
2. Психологические барьеры в коммуникации вызваны тем фактом, что полное понимание между людьми невозможно в силу индивидуальности личности каждого из коммуникантов и разницы в их предшествующего опыта (в том числе опыта оперирования языковыми единицами, придания им того или иного оттенка значения). Среди психологических феноменов неадекватности восприятия информации выделяется феномен слитного восприятия информации и ее отправителя: симпатию и доверие вызывает тот человек, который сообщает хорошие новости, негативное отношение ждет того, кто принес дурную весть. И наоборот: если собеседник не вызывает доверия или неприятен, то информация, сообщаемая им, оценивается либо как неприятная, либо как не заслуживающая особого внимания. Поэтому в сфере деловой коммуникации так важно создание и поддержание определенного имиджа, достижение высокого уровня авторитетности (чем выше авторитет говорящего – тем больше доверия его словам). 
Преодолеть психологический барьер в общении можно лишь путем объективной оценки самой информации, ограничения ее от отправителя. 
3. Эмоциональные барьеры вызваны тем, что яркая субъективная оценка информации мешает коммуниканту адекватно распознать смысл сообщения, останавливая интерпретацию на внешних уровнях текста. Особенно сильно препятствуют адекватности понимания информации негативные эмоции (гнев, страх, презрение), но и положительные могут принести вред (слишком позитивный настрой не способствует объективности). 
Для преодоления эмоциональных барьеров в коммуникации Н. Козлов в своей книге «Спокойное присутствие» предлагает ряд психотехник, позволяющих в процессе общения абстрагироваться от эмоций (своих и собеседника) и все внимание сосредоточить на поиске смысла сообщения. 
4. Языковые барьеры объединяют ряд случаев, классифицированных по уровням языковой системы:
- фонетический барьер возникает из-за некоторых особенностей речи говорящего, таких, как 
громкость речи, отличная от средних показателей (слишком тихая речь ведет к потере части информации, слишком громкая речь напрягает слушающего, создает у него напряжение, мешающее воспринимать смысл сообщений); 
неправильно выбранная говорящим скорость речи (слишком быстрая речь мешает слушающему следить за мыслями отправителя сообщения, слишком медленная речь вызывает раздражение, которое, как любой негативный эмоциональный фон, мешает слушающему воспринимать смысл);
 монотонность речи (слушающий не способен удерживать внимание на такой речи долгое время, рано или поздно он отвлекается на посторонние факторы или собственные мысли и не слышит сообщение);
паузы и слова-паразиты (слушающий фиксирует их, отвлекает на них свое внимание, вследствие чего может упустить ход мыслей или смысл сообщения).
- семантический барьер возникает при различиях в системах значений понятий и словарном запасе коммуникантов. Такое препятствие в понимании информации может возникнуть из-за возрастных, культурных, социальных и иных различий между собеседниками, которые вкладывают разный смысл в одни и те же слова. Кроме того, собеседники могут обладать разным объемом словарного запаса, и незнакомые слова в речи собеседника также не будут способствовать высокой адекватности понимания.
Преодолеть барьер можно посредством установления обратной связи с собеседником – уточняя, в каком значении он употребил то или иное слово и что он имел в виду в том или ином высказывании.  
- стилистический барьер в коммуникации возникает в том случае, если стиль речи говорящего не соответствует речевой ситуации (он неуместен) и психологическому состоянию слушающего (он слишком труден для восприятия).
Уместность речи и учет психологических особенностей собеседника снимают описанный коммуникативный барьер.
5 Логические барьеры в коммуникации возникают, если коммуникант не сумел сформулировать свою мысль ясно и четко, не указал с достаточной ясностью причинно-следственные связи, и собеседнику непонятно, о чем и для чего это сказано. Логический барьер возникнет и в том случае, если логика отправителя сообщения кажется неверной слушающему или действительно содержит логические ошибки. К особому виду логики относят так называемую женскую логику, ее основные признаки таковы: она всегда применяется к спору; утверждение, оставшееся без возражения, является доказанным; доказательная сила аргумента меняется при его  повторении; каждое утверждение может быть не только опровергнуто, но и отвергнуто; отсутствуют силлогизмы.
Логический барьер (если он не касается случаев женской логики) возможно преодолеть, скоординировав с собеседником логику своих рассуждений путем уточняющих и направляющих вопросов.
6. Социокультурные барьеры в коммуникации возникают из-за различия культур, верований, происхождения собеседников. В эту группу включаются следующие барьеры: влияние стереотипов и предрассудков в отношении тех или иных народов; языковые барьеры (люди думают, что слова и фразы имеют только то значение, которое они хотели бы передать);  ошибочные интерпретации невербальных действий;  бессознательное стремление давать оценку всем незнакомым культурным явлениям и др.  
Преодолеть социокультурный барьер поможет установление обратной связи с собеседником, которая поможет отправителю сообщения узнать,  как было понято и принято его сообщение, как партнер по общению оценивает его поведение, слова и смысл сообщения и, при необходимости, внести определенные коррективы.






4.4. Способы достижения адекватности в коммуникации 

Для достижения адекватности в коммуникации необходимо, прежде всего, знать последовательность и сущность этапов восприятия. При этом условии появляется возможность установления контроля над ситуацией. 
Восприятие в коммуникации проходит следующие этапы: 
1. Ожидание того или иного содержания речи, построение прогноза (гипотезы) относительно развития событий. Точность построения гипотезы зависит от накопленного коммуникантом опыта, от правильности построения модели ситуации, точности определения психологического портрета собеседника и учета внешних факторов ситуации.
2. Прием информации. 
3. Проверка информации и подтверждение \ опровержение гипотезы. В случае опровержения гипотезы следует подэтап корректировки или замены гипотезы на основе обратной связи и меняющихся обстоятельств. 
Адекватность восприятия зависит от объективности оценки компонентов речевой ситуации и гибкости мышления реципиента, позволяющей варьировать, уточнять, дополнять имеющуюся гипотезу с учетом внешних и внутренних факторов.  
Научиться достигать высокой степени адекватности понимания поможет теория и практика построения информационных и ментальных моделей.
Информационные модели классифицируются по следующим основаниям:
- по способу представления данных и типу используемых знаковых систем: тексты естественного языка, тексты на формальных языках, графики, кино, фото, схемы;
- по степени формализации структуры данных: неструктурированные, частично структурированные, с жестко заданной структурой;
- по степени учета фактора времени: статические и динамические. Динамические модели могут быть детерминированными (они указывают состояние объекта в любой момент времени) и вероятностными (они указывают степень вероятности определенного состояния объекта в какой-либо момент времени) [7]. 
Мысленные модели строятся на основе родного естественного языка. Этот процесс осуществляется во внутренней речи и имеет результатом систему универсально-предметных кодов как носителей опыта (системы знаний) конкретного человека, своего рода мысленных гипертекстов.
Система универсально-предметных кодов может быть определена как совокупность данных определенной предметной области, представленная в специальной формализованной форме. Точно так же определяется понятие «база знаний» из области компьютерных технологий. База знаний (и у человека, и у компьютера) позволяет извлечь из памяти необходимые сведения, относящиеся к той или иной тематической области, а также путем анализа этих сведений получить новую информацию и расширить, обогатить имеющуюся базу знаний. Этим база знаний отличается от базы данных как совокупности информационных данностей.
Знания могут быть декларативными (описание объектов, явлений и их свойств) и процедурными (описание последовательности действий для достижения запланированного результата).
Модели представления знаний разнообразны: это и логические модели, и семантические сети, и продукционные модели, и фреймы.
Семантическая сеть – наиболее эффективный способ репрезентации декларативного знания. Она представляет собой комплекс понятий некоторой тематической области и связей между ними. В виде алгоритмов удобнее представлять процедурные знания. Любой текст можно представить в виде сематической сети и/или алгоритма.
Продукционные модели совмещают свойства логических моделей и семантических сетей: правила вывода (продукции) + описание знаний в виде семантической сети. Продукция позволяет трансформировать семантическую сеть, меняя ее отрезки, добавляя новые или исключая ненужные в данных условиях. 
Для повышения адекватности восприятия информации следует также учитывать, какие речемыслительные действия выполняются нами и нашими собеседниками в процессе построения высказываний и с какой целью они выполняются.
Продуцирование текста можно представить как последовательность разных видов речемыслительных действий: 

Таблица 9. Цели применения разных видов речемыслительных действий
	Виды речемыслительных действий
	Цель применения

	планирование (пространство планирования)
	Выделение проблемы и иерархии подпроблем (координирующая функция)

	генерация и структурирование идей в данной тематической области (в компьютеризации – содержательное пространство)
	Сбор информации в соответствии с поставленной задачей, структурирование информации в семантические сети или продукционные модели. Создание гипертекста.

	изложение/ аргументация (пространство аргументации)
	Генерация и упорядочение аргументов, создание сети аргументов в различных уровнях абстракции + рефлексия для учета мнения и возражений партнера по общению.

	
	Построение общего плана текста, стратегии аргументации и редактирование (удаление / добавление / переупорядочение / уточнение элементов)


Анализ поступающей информации в целях достижения адекватности понимания требует (как говорилось выше при рассмотрении информационных процессов) компрессии информации при одновременном ее переводе в структуры УПК. Компрессия информации – это тот механизм, который обеспечивает экономичность мышления, возможность оперирования понятиями. Этапами компрессии являются:
- сбор данных и накопление их в базе данных;
- структурирование информации: определение ключевых понятий, определение их взаимосвязей, построение плана изложения содержания текста в разных вариантах представления информации;
- систематизация знаний (построение УПК, включение нового УПК в общую систему опыта).
Последовательность и структуру речемыслительных действий по достижению адекватного понимания информации удобнее представить в виде алгоритма освоения текста, что позволит четко отслеживать и контролировать этапы речемыслительной деятельности. 

4.4.1. Построение ментальных моделей ситуации общения в деловой коммуникации 

Ментальная модель – это умственное построение, отражающее наше понимание мира или отдельной ситуации и позволяющее сделать и обосновать выбор собственных действий в той или иной обстановке. Модель упрощает любую ситуацию, помещая ее в разряд однотипных, что позволяет быстро, без перенапряжения психики, действовать в ней и прогнозировать результаты своих действий. 
Уровень развития мышления индивида определяется количеством построенных им ментальных моделей и их полезности (применимости в конкретных ситуациях). Комплексный подход к ситуации (наличие множества моделей) обеспечивает индивиду возможность принимать самые подходящие, в том числе нестандартные решения. 
К основным ментальным моделям относятся:
- модель «круг компетенции», позволяющая четко и объективно очертить границы своего опыта на сегодняшний день, признать слабые стороны в своей подготовке и обратить внимание на их развитие. 
- модель «простые категории» заключается в том, что вы сводите сложную ситуацию к основным простым ее составляющим и на основе полученного результата принимаете решение. 
- модель «мысленный эксперимент» позволяет с большой точностью прогнозировать ход событий и анализировать результаты наших и чужих действий.
- модель «долгосрочное планирование» рассчитана на более длительный прогноз и требует учета большего количества факторов, влияющих на процесс решения задачи.
- модель «вероятностное решение» основана на логических и математических расчетах вероятности наступления того или иного события.
- модель «инверсия» строится от будущего результата действий по решению проблемы к настоящему моменту, анализируя развитие событий в обратном порядке, мы получаем возможность определить, когда и в связи с чем появятся преграды на пути к решению задачи.
- модель «бритва Оккама» предполагает поиск простых решений, которые часто оказываются более эффективными, чем сложные.
- модель «бритва Хэнлона» учитывает то, что все люди ошибаются,   и разграничивает в поступках людей злой умысел и глупость.
- модель «перестановки и сочетания» предназначена для оценки практических возможностей окружающей реальности и их вероятных сочетаний.
- модель «алгебраическая эквивалентность» обосновывает тот факт, что разные на первый взгляд концепции могут быть по сути эквивалентны.
- модель «хаотичность» учитывает склонность человека искать и находить закономерности там, где их нет и быть не может.
- модель «стохастичность» предполагает возможность предугадывания изменения переменной даже при отсутствии соответствующей информации. 
- модель «умножение на ноль» указывает на то, что провал в одном направлении деятельности может привести к неудачам в других направлениях.
- модель «закон больших чисел» говорит о большей предсказуемости событий, происходящих чаще.
- модель «регрессия к среднему значению» предполагает, что сильные отклонения от нормы с течением длительного времени возвращаются к средним показателям.
- модель «порядок возрастания» предполагает учет того факта, что во многих системах точное определение количества либо невозможно, либо бесполезно.
- модель «масштабирование» учитывает изменения свойств или поведения системы при изменении ее масштаба.
- модель «закон Парето» гласит, что 20% усилий дают 80% результата.
- модель «цепь обратной связи»: в сложных системах все элементы взаимосвязаны, поэтому изменение в элементе A часто приводит к противоположному изменению в элементе B.
- модель «эффект бабочки» учитывает, как незначительные изменения могут привести в дальнейшем к значительным последствиям.
- модель «предпочтительное присоединение» учитывает большую вероятность предпочтения лидера на конкурентном рынке.
- модель «эмергентность» построена на том основании, что свойство системы не сводится к сумме свойств составляющих систему компонентов.
- модель «трагедия общин» гласит: свободный доступ к ресурсу уничтожает или истощает его из-за чрезмерного использования.
- модель «закон Грешема» учитывает тот факт, что плохое поведение человека всегда вытесняет хорошее поведение.
- модель «алгоритм» строит процесс решения задачи как поэтапное выполнение последовательных действий.
- модель «вспомогательная система» строится на утверждении, что без вспомогательной системы любая система разрушается с течением времени.
- модель «запас прочности» рассчитывает показатели с учетом погрешности (например, не стоит в лифте грузоподъемностью 100 кг поднимать груз весом 98 кг.).
- модель «сетевой эффект»: потребительская ценность сети растет по мере роста числа узлов этой сети.
- модель «недопущение ущерба» строится на улучшении системы путем удаления плохих элементов, а не добавления хороших.
- модель «эффект Линди»: ожидаемая продолжительность жизни технологии или идеи пропорциональна их нынешнему возрасту (если пьесы Шекспира читают уже 500 лет, скорее всего их будут читать еще 500 лет).
- модель «взаимодействие»: сила действия равна силе ответного действия (если вы ударите кулаком стену, она ударит вас в ответ с той же силой). 
- модель «векторная скорость» показывает, как быстро объект доберется до пункта назначения. В этом случае важна не только скорость движения, но и вектор. Не так важно, с какой скоростью вы движетесь, важнее, движетесь ли вы в направлении цели.
- модель «относительность» говорит о том, что нельзя по-настоящему понять систему, являясь ее частью (например, человек, летящий в самолете, не ощущает движения, которое видно только со стороны).
- модель «энергия активации» предполагает, что для запуска реакции нужна энергия активации (чтобы разжечь огонь, одного топлива недостаточно).
- модель «катализатор» учитывает ускорение или замедление реакций при отсутствии катализатора.
- модель «рычаг»: применив минимум усилий, мы можем получить значимый результат, нужно найти подходящий рычаг и точку опоры.
- модель «инерция» предполагает, что движение по инерции в стремлении сэкономить энергию – состояние, легко поддающееся воздействию извне.
- модель «сплавление»: комбинации разных элементов создают новое вещество, иногда оно оказывается лучше, чем начальные составляющие.
- модель «стимулы»: люди стремятся повторять действия, которые приводят к поощрению.
- модель «взаимодействие» учитывает тот факт, что сотрудничество – обязательное условие для выживания и продуктивной профессиональной деятельности.
- модель «сокращение энергозатрат»: любой организм стремится экономить энергию, чтобы увеличить свои шансы на выживание.
- модель «адаптация»: все виды адаптируются к окружающей среде, но делают это в процессе эволюции за счет естественного отбора.
- модель «естественный отбор»: природа сохраняет мутации, которые помогают виду выживать, при этом условия постоянно меняются.
- модель «гипотеза Чёрной Королевы»: чтобы сохранить свой статус в условиях ограниченности ресурсов, нужно постоянно совершенствоваться.
- модель «инстинкт самосохранения»: инстинкт способен проявиться в виде агрессии и жестокости.
- модель «ниши» предполагает поиск поведения и контактов, позволяющих выжить, и учет возможности конкуренции в условиях ограниченности ресурсов.
- модель «число Данбара»: человек может поддерживать не более 100-250 постоянных социальных связей.
- модель «доверие». Весь современный мир основывается на доверии. Эта система работает эффективно, потому что доверие предлагает ценные награды.
- модель «смещение стимулов»: в связи с тем, что люди склонны к самообману, реакция может последовать на стимул, не достойный реагирования.
- модель «рефлекс Павлова»: реакцию может бызвать не только стимул, но и то, что ассоциируется с ним.
- модель «зависть» учитывает нерациональность в поведении людей, причиной которой является зависть.
- модель «предвзятость отношения» учитывает тот факт, что люди необъективно оценивают других людей, объекты, события, так как полагаются на индивидуальные ассоциации, свой прошлый опыт, стереотипы и идеологию. Оценка выше в том случае, если объект вызывает симпатию.
- модель «отрицание» позволяет раскрыть причины самообмана людей, продолжающих совершать разрушительные действия.
- модель «эвристика доступности»: человек оценивает частоту или возможность события по легкости, с которой вспоминаются его примеры.
- модель «эвристика представительности»: человеку свойственно мыслить стереотипами, то есть обобщать, не обращая внимания на нюансы. Также он не склонен учитывать прошлые ошибки при выборе нынешнего или будущего поведения.
- модель «социальное доказательство» предполагает, что выбор поведения человеком зависит от поведения окружающих его людей.
- модель «любопытство как двигатель прогресса». 
- модель «первое впечатление»: первая идея сильнее всего влияет на наше суждение. Но далеко не всегда она является верной.
- модель «последовательность»: человеку свойственно быть последовательным, это правильно, престижно и воспитывается в нем с детства.
- модель «ретроспективный взгляд»: человек часто объясняет свои прошлые действия, используя информацию, которой у него на тот момент не было.
- модель «чувство справедливости»: человек будет защищать то, что считает правильным.
- модель «ошибки атрибуции» учитывает, что человек строит прогноз относительно поведения окружающих на основе черт их характера, а не на основе условий ситуации, что приводит к неверным выводам.
- модель «влияние стресса» говорит о том, что в стрессовой ситуации мы подвержены влиянию предрассудков.
- модель «выживаемость»: изучая лишь успешный опыт, нельзя составить полную картину событий.
- модель «желание действовать» учитывает стремление людей действовать даже при недостатке информации и отсутствии смысла действовать.
- модель «необъективность восприятия»: человек верит в то, во что хочет верить, отсюда предрассудки, косность убеждений и их последствия.
- модель «созидательное разрушение»: прежние структуры разрушаются, уступая место новым технологиям и идеям.
- модель «специализация»: эффективнее использовать узких специалистов.
- модель «торговый знак, патенты и авторские права» защищает интеллектуальный труд человека и мотивирует его на творчество.
- модель «взяточничество»: проще заплатить, чем следовать правилам.
- модель «спекуляция»: перепродажа товаров и услуг после разоблачения продолжается.
- модель «спрос и предложение» требует учета необходимости бороться за ресурсы, будь то деньги, энергия или что-то еще.
- модель «срочность» рассматривает процесс принятия решений в условиях сильного дефицита времени.

4.4.2. Алгоритмизация работы с текстовой информацией в целях достижения адекватности коммуникации 

Сформулируем исходные положения для построения эффективных алгоритмов работы с текстовой информацией, используя постулаты семиотики, лингвистики, психолингвистики и теории информации: 
1. Мир, созданный человеком вокруг себя, наполнен знаками (дорожные знаки, указатели, символы, например, змея и чаша, таблички со стрелками и т.д.).
2. Человек сам моет выступать в роли знака – походка, мимика, жесты, темп и громкость речи могут рассказать нам очень и очень многое о человеке: его окружении и профессии, сфере интересов (тематика речи, жаргоны и профессионализмы, термины), возрасте (предпочтения в употреблении некоторых лексем, жаргон), образовании и воспитании (разнообразие грамматических конструкций, выбор тематики беседы, этикетные формулы общения, темп речи и наличие нечастотно употребительных слов).
3. Человек сделал мир знаковым для удобства своего существования. Язык как знаковая система способна выступать и выступает средством детального описания действительности, будь то реальность, художественное пространство текста, мифическая действительность или реальность внутреннего индивидуального мира человека, его эмоции, ощущения, чувства. 
4. Универсальная единица для описания внешнего мира и внутреннего мира человека – это текст. Тексты выступают и средством познания мира, и механизмом структурирования, упорядочивания результатов этого познания и основным средством обмена информацией.
5. Источник сообщения (говорящий) осуществляет выбор сообщения (варианта языкового выражения / стереотипного способа реагирования в конкретной ситуации) с определенной вероятностью (по имеющимся моделям речевого поведения).
6. Сообщения могут передаваться в закодированном виде. Правила декодирования известны декодеру (мышлению слушающего).
7. Сообщения следуют друг за другом, причем число сообщений может быть сколь угодно большим (речь бесконечна – человек строит тексты всю жизнь).
8. Сообщения считаются верно принятыми (адекватно интерпретированными), если оно может быть точно восстановлено (то есть если выявлены все сопутствующие пресуппозиции, человек может передать тот же смысл в иной форме, что демонстрирует понимание). При этом не учитывается время, затраченное на интерпретацию, и сложность текста.
9. Количество информации не зависит от смысла текста, от его эмоционального фона, полезности и точности (то есть от качеств информации). Количество информации связано со степенью неопределенности информации. Степень неопределенности (неясности) сообщения может быть нулевой (при достаточной полноте информации), высокой (при недостаточности) и низкой (при избыточности). То есть чем длиннее сообщение, тем меньше его энтропия – степень неопределенности.
Таким образом, алгоритм должен соответствовать следующим требованиям:
1. Он должен представлять собой легко декодируемый знак. 
2. Он должен включать сведения об индивидуальных особенностях автора текста.
3. Он должен учитывать особенности языкового оформления мыслей при сравнении вариантов возможного выражения.
4. Он должен учитывать природу текста как единицы речи и мышления.
5. Он должен включать стереотипные модели реагирования на информацию, выступающую в качестве стимула.
6. Он должен рассматривать правила декодирования сообщений и отступления от этих правил.
7. Он должен предусматривать процедуру выявления пресуппозиций и включать правила их поиска.
8. Он должен предусматривать процедуры определения качественных и количественных показателей получаемой информации.
Рассмотрим перечисленные требования подробнее.
И мышление, и язык оперируют знаками. Наука о знаковых системах была впервые представлена в работах Чарльза Пирса, американского математика, который предложил для ее обозначения термин «семиотика». Человек – создатель и интерпретатор знаков, каждый из которых обладает материальной оболочкой, обозначает определенный объект и содержит в себе правила интерпретации, установленные обществом.
Ч. Пирс классифицирует знаки таким образом:
 1) иконические знаки имеют сходство с обозначаемым объектом, например, фото или портрет;
2) конвенциональные (условные) знаки ничего общего с обозначаемым объектом не имеют, например, большинство слов языка;
3) индексальные знаки связаны с обозначаемым объектом ассоциативной связью, например, некоторые дорожные знаки.
Текст также является знаком. Текст – универсальный способ передачи, хранения и структурирования информации. Даже генетический код представляет собой текст, элементами которого являются буквы А, Т, Г, Ц, образующие, по определенным правилам, четырехбуквенные слова. Последовательность полученных слов составляет текст, описывающий все свойства организма. Информация, закодированная в молекуле ДНК, подобна информации, заложенной в компьютерной программе. При возникновении той или иной ситуации компьютер обращается к соответствующей программе и выполняет записанные в ней инструкции.
Ю.М. Лотман называет текст «смыслопорождающим механизмом» и обозначает такие его функции, как 
- коммуникативная (текст является «технической упаковкой» информации, в которой нуждается слушающий);
- креативная (текст как семиотическая система не только передает информацию, но и служит генератором новой информации);
- функция памяти («Текст – не только генератор новых смыслов, но и конденсатор культурной памяти» [48].
Говорящий, строя текст, кодирует свои представления о каком-то объекте или отрезке действительности на основе предварительно встроенной ментальной модели. Слушающий декодирует текст и на основе результата декодирования строит собственную ментальную модель по обсуждаемой теме. Обратим внимание на то, что если оценивать возможности языка по адекватности замысла текста его интерпретации, то «придется признать, что все естественно возникшие языковые структуры устроены в достаточной мере плохо» [48]. Для полной адекватности «нужны условия, в естественной ситуации практически недостижимые: для этого требуется, чтобы адресат и адресант пользовались полностью идентичными кодами, то есть фактически чтобы они в семиотическом отношении представляли как бы удвоенную одну и ту же личность» [48].
Внутренняя речь человека – именно то декодирующее устройство, успешность и правильность настройки которого определяет эффективность коммуникативной деятельности носителя устройства. 
Психические особенности автора текста, составляющие его психологический портрет, определяются на основе анализа его высказываний и невербальных сопутствующих знаков. В совокупности результаты анализа говорят о коммуникативном намерении, мотивах, желаниях и целях говорящего, даже если они явно не выражены. 
Особенности языкового оформления мыслей анализируются не только для построения психологического портрета собеседника, но и для осознания смысла текста:
Смысл текста складывается из трех составляющих – семантики, синтактики и прагматики. Корреляции текстового содержания с объективной действительностью иногда получают название сигматики, мы же используем термин «пресуппозиция». Законы логики привлекаются на всех этапах анализа текста как знака.
Анализ семантики текста (объема, содержания понятий и их взаимосвязи) производится с помощью логических операций с понятиями: объем, содержание понятия и его дефиниция.
Анализ взаимосвязи понятий и выявление нарушений логики: логическая схема по системе графов. Достоверность и непротиворечивость информации – логика (денотативно-предикативный анализ текста), анализ связи суждений в тексте (аналогия, причина и следствие, последовательность, одновременность), анализ логических ошибок и выявление их причин и целей, семантика (пресуппозиции), аксиология (воздействие через культурную отнесенность).
Определение степени избыточности /недостаточности информации (дифференциация новой и старой информации - тема - рема), определение достоверности, истинности и применимости новой информации в практике: рема подвергается анализу и синтезу, что обеспечивает противодействие манипуляциям.
Синтез: представление информации в виде собственного усовершенствованного текста  – перестройка логики текста, привлечение необходимой пресуппозиции, создание прогноза относительно развития темы (определение степени энтропии – что нового добавляет данное знание и какие новые проблемы поднимает).
Представим в виде таблицы логические операции, совершаемые интерпретатором сообщения:

Таблица 10. Логические операции как этапы деятельности интерпретатора
	Операция 
	Суть операции
	Этапы деятельности интерпретатора

	категоризация
	ориентировка на всем материале -  отнесение его элементов к определенным категориям, включением в тот или иной алфавит.
	Классификация - распределение каких-либо предметов, явлений, понятий по классам, группам, разрядам на основе определенных общих признаков;
Аналогия - установление сходства, подобия в определенных отношениях предметов, явлений, понятий, в целом различных;
Ассоциация - установление связей по сходству, смежности или противоположности запоминаемого с индивидуальным опытом субъекта и т.д.

	выделение групп
	поиск и выделение критериев группировки, адекватных структуре объекта и задачам его предстоящего воспроизведения
	Группировка - разбиение материала на группы по каким-либо основаниям (смыслу, ассоциациям и т.д.);










Таблица 10. Продолжение 
	Операция 
	Суть операции
	Этапы деятельности интерпретатора

	установление внутригруп-повых отношений
	установление внутригрупповых отношений элементов и  комплектование групп, т.е. формирование пространственно-временные связей элементов, соответствующих их смысловой общности, установленной предшествующей операцией
	Структурирование - установление взаимного расположения частей, составляющих целое, внутреннего строения запоминаемого;

	построение межгруппо-вых отношений (комплекто-вание целостной системы связей)
	установление межгрупповых отношений.
 Эта операция завершает систематизацию материала как целого на основе критериев, выделенных в нем двумя первыми операциями
	Опорные пункты - выделение какого-либо краткого пункта, служащего опорой более широкого содержания (тезисы, заголовки, вопросы, образы излагаемого в тексте, цифровые данные, сравнения, имена, эпитеты и др.);
Систематизация - установление определенного порядка в расположении частей целого и связей между ними;
Серийная организация материала - установление или построение различных последовательностей: распределение по объему; распределение по времени; упорядочивание в пространстве и т.д.;








Таблица 10. Окончание  
	Операция 
	Суть операции
	Этапы деятельности интерпретатора

	Интерпрета-ция 
	установление связи полученной информации с имеющимися знаниями, ее переработка и толкование
	Схематизация - изображение или описание чего-либо в основных чертах или упрощенного представления запоминаемой информации;
Перекодирование - вербализация или проговаривание, называние, представление информации в образной форме, преобразование информации на основе семантических связей;
Достраивание запоминаемого материала - привнесение в запоминаемое субъектом: использование вербальных посредников; объединение и привнесение чего-либо по ситуативным признакам; распределение по местам (метод локальной привязки)




4.4.2.1. Пресуппозиция

Логика, аксиология, пресуппозиция текста не включены в его внешнюю структуру, а являются частью замысла, то есть текст представляет собой не только единицу речи, но и единицу мышления. Смысл текста не в полной мере выражается во внешней речи – его пресуппозиционная часть нуждается в выявлении. Пресуппозиция – это дополнительное знание, 6/7 смысла сообщения, не выраженная во внешней речи. Восстановление пресуппозиции помогает не только адекватно воспринять семантику текста, но и установить истинность и достоверность информации.
Пресуппозиции играют важную роль в процессе установления общности знаний коммуникантов, образуя при этом смысловой каркас дискурса и обеспечивая его связность. Назовем следующие типы пресуппозиции: лингвистическая (языковая, лингвокультурная) и экстралингвистическая (ментально-психологическая, социокультурная, интеллектуально-психологическая): см. Схемы 23-24 на С. 103.


 (
Схема 
23
. Лингвистическая пресуппозиция
Языковая 
Лингвокультурная 
Нормы 
Символы («эталоны»)
Образные значения 
Перен. значения
Символ − конкретный предмет, служащий обозначением отвлеченного понятия, денотативное обозначение абстракции. Символ имеет знаковую природу, но, в отличие от  обыкновенного знака языка, имеет два совмещенных плана содержания: 
слон в посудной лавке
 слон – символ неуклюжести. 
Образ – предикативное обозначение понятия, совмещение двух планов содержания, часто с элементами персонификации: 
Родина-мать, судьба-злодейка, запевала-дождь
метафоры сравнения: 
дождь барабанит − барабанщик-дождь, «..луна как бледное пятно» − луна-пятно
)














 (
Схема 
24.
 Экстралингвистическая пресуппозиция
Ментально-психологическая  
Социокультурная 
Интеллектуально-психологич.
конвенции
Концепты
Варианты речевого поведения, в том числе 
стереотип
ы
фоновые знания о культуре, искусстве, литературе, истории, в том числе 
каноны
)








Выявление пресуппозиций, перенос навыка из одной сферы деятельности в другую, а также установление связей между частями текста осуществляются с помощью ассоциирования. Ассоциации – древнейшее понятие психологии, одно из наиболее важных свойств памяти. Память, по ассоциативной теории, – сложная система кратковременных и долговременных более или менее устойчивых ассоциаций по смежности, подобию, контрасту, временной пространственной близости [56]. Информация воспроизводится в виде служебных моделей. П.А. Шевырев определяет ассоциации как «некоторые длительно существующие функциональные образования в коре полушарий. Актуализация ассоциаций есть проявление этого образования: на некотором небольшом отрезке времени за процессом А следует процесс Б, причем первый из них влечет за собой второй» [92]. 
Л.С. Выготский определял ассоциацию следующим образом: «… под ассоциацией мы будем понимать такую связь реакций, при которой наступление одной из них непременно влечет за собой появление и другой. В самой простой форме учение об ассоциациях предвосхитило учение об условных рефлексах, которые, в сущности, являются частным случаем и разновидностью ассоциаций. <> установление ассоциации зависит от опыта и … ассоциация означает не что иное, как нервную связь реакций, замкнувшуюся на основе связи, данной в опыте» [21]. 
Учитывая то, что в основе памяти – ассоциации, установленные между представлениями и словесными структурами, процесс запоминания организуется путем связи новой информации с ранее известной. «Запомнить что-то – значит связать то, что требуется запомнить, с чем-то уже известным, образовать ассоциацию» [76]. Слова в памяти хранятся не изолированно, а в связи с их частотными «соседями». Выступая в тексте, слово может рождать ряд ассоциаций индивидуального характера, однако при этом достаточно массового в силу того, что ассоциации могут актуализировать связи, не имеющие никакого отношения к лексическому значению слова. Ассоциации по сходству (синонимия и шире – функциональная эквивалентность), смежности (внешняя и внутренняя метонимия), контрасту (антонимия), смыслу (выделены Ю.Б. Гиппенрейтер [24]) – часть и целое (гетеронимия), род и вид (гипонимия), причина и следствие и т.д.). 
Все виды ассоциаций отражены в языке (образность, смежность, сходство, противопоставление, род и вид, часть и целое), а для образования устойчивых ассоциативных связей необходимо соотнесение их с вербальными структурами языка (метаформа, внутренняя и внешняя метонимия, синекдоха и гетеронимия, гипонимия, антонимия и энантиосемия). Всякое высказывание представляет собой небольшую группу ассоциаций: «каждая ассоциация – бинарная» (Андерсон, Бауэр 1973: 171: Цит. по [74]). 
В высказывании можно выделить четыре типа ассоциаций [42]: 
1. Создающая некий контекст с определенным фактом. Контекст сообщает, когда и где имел место факт, а факт несет информацию о том, что произошло в данном контексте. 
2. Соединяющая место и время. 
3. Соединяющая подлежащее и сказуемое. Подлежащее сообщает, к чему относится факт, а сказуемое – что происходит с подлежащим. 
4. Сказуемое, сообщающее о взаимоотношениях между подлежащим и каким-либо объектом (связывает отношение и его объект).
Ассоциация не только способствует запоминанию, но и обладает способностью актуализировать полученные ранее знания, что необходимо для анализа содержания воспринимаемых текстов. Соотношение новой информации с тем, что так или иначе связано с ней по смыслу, содействует актуализации и закреплению уже образованных ранее связей, лежащих в основе имеющихся знаний, равно как и образованию и упрочению новых связей при сопоставлении новой информации с имеющимся знанием. 
Выявление пресуппозиции требует применения и других мыслительных операций, а именно анализа и синтеза: см. Таблицу 11 на С. 105.


Таблица 11. Роль анализа и синтеза в процессе восстановления пресуппозиции
	Тип пресуппозиции
	Аналитические и синтетические операции

	Опыт
	- Анализ речи на соответствие информации, имеющейся у вас

	Факты – другая информация
	- Различное ничем не аргументированное объяснение одного события на разных этапах общения (трансформация объяснений – следствие забывания прошлых версий)

	Отсутствие противоречий
	- Поиск противоречий и снятие неопределенности

	Психологический портрет собеседника
	- Чрезмерная точность (= заученность), совпадение в мельчайших деталях нескольких опрашиваемых.
- Отсутствие в описании несущественных деталей (признак непережитости говорящим)

	1 и 4 одновременно (составление психологического портрета с учетом общих поведенческих механизмов собеседников)
	- Исключительно позитивная информация о себе и отсутствие малейших сомнений в трактовке событий
- Настойчивое, навязчивое повторение каких-либо утверждений (восточная мудрость: ты сказал – я поверил, ты повторил – я усомнился, ты сказал в третий раз – я понял, что ты лжешь)
- Оговорки (случайное сообщение истинной информации)
- Нетипичные для человека выражения
- Обедненность эмоционального фона высказываний (схематичность) или утрированная и нарочитая эмоциональность
- Неуместные неоднократные ссылки на свою добропорядочность и незаинтересованность
- Уклонение от ответа на прямой вопрос, попытки создать впечатление, что этот вопрос был не понят или забыт
- Сокрытие того, что не может быть неизвестно говорящему или забывчивость относительно личностно-значимых событий



4.4.2.2. Техники рефлексивного слушания

Выявлению пресуппозиции и определению качественных характеристик информации служат техники рефлексивного слушания. Их использование имеет три основные цели:
1. Проверка правильности своего понимания высказываний говорящего.
2. Анализ высказываний и мотивов говорящего (для этой цели необходимо поддержать спонтанный речевой поток говорящего).
3. Демонтрация заинтересованности информацией.
Первая техника рефлексивного слушания состоит в демонстрации непонимания: «Я не понимаю, что вы имеете в виду». При этом необходимо добиться от говорящего готовности прояснить свою позицию, не выказывания утомления разговором и незаинтересованность.
Отражение – это повторение слов или фраз собеседника. Обычно оно имеет форму дословного повторения или повторения с незначительными изменениями. Использование этой техники чрезвычайно широко распространено в психотерапевтической и консультационной практике. Одним из апологетов этой техники был Карл Роджерс.
Техника заключается в следующем: из каждого фрагмента монолога говорящего слушатель выбирает и повторяет то, что, по его мнению, является центральным ядром фрагмента. При этом можно изменить вспомогательные или несущественные слова, выступающие в высказывании, но все ключевые слова, несущие смысловую или эмоциональную нагрузку, должны быть повторены точно. Важнейшим моментом адекватного отражения является отсутствие в нем искажений восприятия, которые могут быть допущены слушателем.
 Эта техника наиболее уместна в тех ситуациях, где смысл высказываний собеседника оказался не вполне ясным или где его высказывания несут эмоциональную нагрузку.
Перефразирование (парафраза) – формулировка мысли в других словах, передача говорящему его же сообщения, но словами слушающего. Цель перефразирования – проверка слушателем точности собственного понимания сообщения. Перефразирование, как ни странно, полезно именно тогда, когда речь собеседника кажется нам понятной.
Исполнение этой техники можно начать следующими словами: «Как я понял вас, вы считаете, что...»; «Как я понимаю, вы говорите о том, что...»; «По вашему мнению...»; «Вы можете поправить меня, если я ошибаюсь, но...»; «Другими словами, вы считаете...»; «Правильно ли я понимаю?».
При перефразировании важно выбирать только существенные, главные моменты сообщения, иначе ответ вместо уточнения понимания может стать причиной путаницы. 
Резюмирование – это техника переформулирования, с помощью которой подводят итог не отдельной фразы, а значительной части рассказа или всего разговора в целом. Основное правило формулировки резюме состоит в том, что оно должно быть предельно простым и понятным.
Эта техника применима в продолжительных беседах, где она помогает выстроить фрагменты разговора в смысловое единство, дает слушающему уверенность в точном восприятии сообщения говорящего и одновременно помогает говорящему понять, насколько хорошо ему удалось передать свои мысли.
Вступительными фразами могут быть, например, такие: «Я внимательно вас выслушал(а). Позвольте мне проверить, правильно ли я вас понял(а)...» (или: «Вот, как я понял(а), что с вами произошло...»); «Если теперь подытожить сказанное вами, то...»; «Из вашего рассказа я сделал(а) следующие выводы...». Далее идет пересказ парой предложений того, что собеседник рассказывал в течение пяти-десяти минут.
Резюмирование может оказаться эффективным и в случаях, когда собеседник «ходит по кругу», возвращается к уже сказанному. Такое поведение рассказчика часто связано с тем, что он опасается, что его не поняли или поняли неправильно. Формулируя точное резюме, вы показываете, как вы поняли уже услышанную часть истории собеседника.
Если предыдущие техники рефлексивного слушания не привели слушателя к ясному пониманию, он может прямо попросить говорящего разъяснить непонятное место в его рассказе, привести примеры или остановиться на чем-то подробнее. Эту технику рефлексивного слушания можно назвать прояснение (или выяснение). 
Чтобы получить дополнительные факты или уточнить смысл отдельных высказываний, слушающий может сказать примерно следующее: «Не повторите ли вы еще раз?»; «Что вы имеете в виду?».
Такие реплики призывают человека сделать уточнение по поводу того, о чем он только что рассказывал. Если же вы поняли общий смысл высказывания, но нуждаетесь в дополнительных деталях для прояснения ситуации, вы можете обратиться к говорящему с прямой просьбой расширить ответ: «Не объясните ли вы поподробнее?»; «Может быть, вы что-нибудь добавите?..»; «Не могли бы вы развить вашу мысль?..»; «Что случилось потом?..». Такая просьба может быть ретроспективной, то есть возвращать вашего собеседника к теме, которая прозвучала ранее, но не была достаточно раскрыта: «Вы говорили, что... Вы могли бы рассказать об этом подробнее?»
Можно использовать так называемый «вопросный» анализ проблемной ситуации – набор из шести вопросов, призванных прояснить:
   - факты (каковы факты, относящиеся к данной ситуации?);
   - чувства (что я чувствую по отношению к ситуации в целом, что могут чувствовать другие?);
   - желания (чего я хочу в действительности, каковы желания других?);
   - препятствия (что мешает мне, другим?);
   - время действий (когда и что следует делать?);
   - средства (какие средства есть у меня и других).
Таким образом, мы можем обозначить следующие этапы процесса осмысления текста: см. Схему 25 на С. 108.
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4.4.2.3. Общие выводы по алгоритму

Анализ процессов, лежащих в основе понимания текста, позволяет сделать следующие выводы, которые необходимо учитывать при разработке алгоритма:
1. Освоение текста осуществляется как процесс свертывания текста до основного смыслового тезиса на первом этапе и развертывания смысловой посылки с привлечением пресуппозиции в связный текст на ее втором этапе.
2. В ходе освоения текста осуществляются глубинные смысловые и лингвистические преобразования исходного текста, основными механизмами которых являются мыслительно-речевые действия анализа, синтеза, переноса и эквивалентных замен.
3. В ходе смысловой обработки исходного текста во внутренней речи намечается общая схема, отражающая содержание текста и комплекс необходимых для обеспечения достаточного объема информации текста пресуппозиций. 
4. Развертывание текста осуществляется с помощью операций преобразования структур внутренней речи в структуры внешней речи. Состав и различные сочетания используемых операций обеспечивают возможность представить содержание текста во множестве вариантов выражения.
5. На всех перечисленных выше этапах и на заключительном этапе механизмы авторефлексии обеспечивают самоконтроль и самопроверку, а также самооценку проделанной работы.
Этапы прогнозирования и понимания текста слушающим (читающим) послужили основой для выделения следующего состава необходимых для осуществления данных действий умений:
- установление эквивалентности единиц разной длины (в том числе кореференции – функциональной эквивалентности на уровне речи (мой брат = адвокат);
- умение определять логические отношения между пропозициями (устанавливать средства обеспечения когерентности – локальной и глобальной связности текста);
- прогнозирование информации по ситуационным параметрам, выявление пресуппозиций и импликаций;
- развертывание текста с переупорядочением информации (восстановление логики ущербного в плане последовательности событий текста по выявленной пресуппозиции).
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Прогнозирование можно определить как попытки коммуниканта построить модель (включающую все доступные пресуппозиции, намерения, мотивы и цели говорящего), отражающую условия возникновения стартовой фразы собеседника. Определим этапы деятельности прогнозирования речи и состав мыслительных операций по выявлению пресуппозиций и постсуппозиций при интерпретации высказываний:
1. Анализ через синтез (коммуникант строит в качестве гипотезы высказывание, которое, как ему думается, последует в реальной речевой ситуации, а затем проверяет совпадения и расхождения гипотетического и реального высказываний).
2. Определение грамматического статуса высказывания и общей коммуникативной задачи говорящего – запрос информации, сообщение, воздействие. Сначала это определение касается интонации, затем подключается анализ смысла (как известно, коммуникативная задача может не совпадать с интонацией или грамматическим статусом предложения, например, высказывание Хотелось бы знать, где ты был вчера так поздно по сути своей – запрос информации). 
3. Отнесение речевой ситуации к одной из ментальных стереотипных моделей, проверка совпадений и расхождений, уточнение условий.
4. Определение качеств получаемой информации и оценка ее количества.
При наличии у реципиента набора стратегий построения текста, он осуществляет прогноз дальнейшего хода мыслей собеседника на их основе. При этом используются следующие операции:
1) выведение следствия (на основе пусковой реплики интерпретант делает собственный вывод); 
2) восстановление пресуппозиции (слушающий пытается реконструировать обстоятельства и причины порождения услышанного им высказывания); 
3) обобщение (слушающий выявляет основной смысловой стержень сказанного и представляет его в виде отдельного ответного высказывания); 
4) конкретизация (перевод достаточно обобщенной и абстрактной семантики сообщения на язык слов с конкретным содержанием); 
5) «психологическая транскрипция» (слушающий, декодируя сообщение, производит параллельную интерпретацию психического состояния говорящего); 
6) модальная и предметно-вещественная категоризация (представление слушающим своей версии услышанного – трансформация высказывания – с целью уточнения полученных сведений).

Вопросы и задания к четвертой главе

1. Найдите общепринятую интерпретацию Сонета 154 В. Шекспира. Попытайтесь дать интерпретацию сонета с позиций фрейдизма. Ответьте на вопрос: писал ли В. Шекспир о том, что мы наинтерпретировали?
Сонет 154
Божок любви под деревом прилёг,
Швырнув на землю факел свой горящий.
Увидев, что уснул коварный бог,
Решились нимфы выбежать из чащи.
Одна из них приблизилась к огню,
Который девам бед наделал много,
И в воду окунула головню,
Обезоружив дремлющего бога.
Вода потока стала горячей.
Она лечила многие недуги.
И я ходил купаться в тот ручей,
Чтоб излечиться от любви к подруге.
Любовь нагрела воду, – но вода
Любви не охлаждала никогда.
2. Найдите произведение Майкла Джойса  «Полдень», относящееся к гиперлитературе. Дайте характеристику произведения и определение гиперлитературы (нет сюжета, читатель сам строит его, переходя от одной фабулы к другой…).
3. Заполните пустые графы Таблицы 12, опираясь на полученную в параграфе информацию. 
Таблица 12. Противостояние манипуляциям с помощью техник рефлексивного слушания.
	Пример манипуляции 
	Использованные слабости объекта (мишень манипуляции)
	Способ противостояния с помощью техник рефлексивного слушания

	Опущение части информации или искажение ее, обобщение до неузнаваемости
	Отсутствие опыта, доверчивость, наивность.
	

	«Навешивание ярлыка»
	Слабость характера, отсутствие самооценки, неуверенность в себе
	

	Лесть, вызывание жалости или, наоборот, чувства вины; полное подавление или подстройка 
	Комплекс вины, жалостливость, пассивность.
	

	Юмор, шутки, применяемые с целью обескуражить партнера, лишить его уверенности, унизить его и подчеркнуть свое превосходство
	Комплекс неполноценности
	

	Просьбы, одолжения
	Неумение сказать «нет»
	

	Разговор о том, что все плохо и как сделать лучше
	Отсутствие своего мнения
	

	Попытка навязать стиль мышления, мнение
	Неопределенность, психологическая установка 
Отсутствие жизненной позиции
	



4. Что  такое барьеры коммуникации? 
5. Какие коммуникативные барьеры выделяются в научной литературе? 
6. Как мы можем преодолеть эмоциональные барьеры? Фонетический барьер? 
7. Нарисуйте схему-алгоритм определения и преодоления коммуникативных барьеров. 
8. Распределите ментальные модели, перечисленные в главе (С. 92-96), по областям знаний – экономика, биология, психология, физика и т.д. Используя дополнительные источники информации, подробно изучите несколько моделей и на их основе опишите группы ситуаций в сфере деловой коммуникации. 


Глава 5. Особенности делового общения

5.1. Основные отличия делового общения от других видов коммуникации

Любая коммуникация связана с взаимным влиянием собеседников друг на друга. Как было описано выше, это влияние может носить конструктивный и деструктивный характер. Деловое общение отличается от любого другого вида коммуникации тем, что целью его является оно же само. Деловое общение, в отличие от других видов коммуникации, носит не эмоциональный, а рациональный характер. Эмоции могут привести к провалу контакта, но и при ином развитии событий никогда не выходят на первый план. Если содержание неделовой коммуникации может быть связано с решением различных психологических вопросов типа обсуждения происходящих событий и выражение своего понимания и отношения к ним, поиск понимания и сочувствия, то в деловое общение не предстает самоцелью, а предназначено для достижения иных целей, а именно повышения продуктивности деятельности, в структуру которой деловое общение включается. Эта цель не предполагает выражения внутренних состояний собеседников, оценку их личностных качеств. Партнеры по общению оцениваются лишь по критерию успешности выполнения своих обязанностей, скорости решения возникающих задач и способности повысить эффективность совместной трудовой деятельности.   
Таким образом, деловая коммуникация производна от трудовой совместной деятельности людей, она фиксирует содержание и значение этой деятельности для социума, входящих в него групп и отдельных людей.
Другой особенностью делового общения является его способность сохранять свои сущностные характеристики при изменении социальных условий – от античности до современности нормы делового общения лишь уточнялись, дорабатывались, но особо сильно не изменились. Например, метод ведения беседы Сократа  и сейчас применяется для убеждения потенциальных покупателей в целесообразности приобретения товара или услуги и формирования у них соответствующей потребности при ее отсутствии. 
Следующей особенностью делового общения назовем четкую иерархию отношений между собеседниками, которая отражена в правилах соблюдения субординации. 
Четкая регламентированность деловых контактов – следующая особенность деловой коммуникации – обозначает, что существует ряд четких правил, определяющих порядок работы на деловых встречах и мероприятиях (дата, время, повестка дня, состав участников, порядок выступлений и др.). Регламентированность призвана повысить эффективность взаимодействия. 
Поведение участников общения также подчиняется совокупности правил – этикету делового общения, основная цель которого – обеспечить коммуникативное взаимодействие на основе уважения к личности собеседника, что выражается в манере ведения разговора, этикетных формулах вежливости и участия, обязательном соблюдении ролевого амплуа собеседниками. . 
Целями деловой коммуникации могут быть обмен информацией, установление сотрудничества, налаживание совместной деятельности, заключение соглашений. При этом частные цели партнеров по общению могут не совпасть, что приводит к возникновению конфликтных ситуаций. 

5.2. Компетенции и компетентности специалиста в сфере деловой коммуникации

Эффективность деловой коммуникации зависит от уровня сформированности умений и навыков общения субъекта речевого взаимодействия. Так, например, укажем следующие черты высокой коммуникативной компетентности для делового человека:
 Высокая скорость, своевременность и точность ориентировки в речевой ситуации (условия делового взаимодействия, психологический портрет партнера по общению, своевременность прогнозов и коррекции гипотез относительно развития событий и влияния на ход событий вариантов языкового оформления информации); 
 Умение пользоваться техниками рефлексивного слушания, постоянное поддержание обратной связи с собеседником; 
 Соблюдение этики и этикета в коммуникации; 
 Авторефлексивная деятельность по контролю и оценке своего коммуникативного вклада в речевое взаимодействие; 
 Инициативность, гибкость мышления, способность отходить от стереотипных действий и принимать нестандартные решения; 
 Умение обеспечить бесконфликтные решения ситуаций и предотвращать \ нивелировать возникающие конфликты; 
 Соблюдение субординации на уровне речи, поддержание своего статуса и роли в деловой коммуникации посредством выбора адекватных лексем и конструкций; 
 Умение работать в коллективе, организовывать продуктивные взаимодействия; 
 Умение производить адекватный анализ речевой ситуации и предмета общения, строить прогнозы и направлять ход общения в благоприятное русло; 
 Умение адекватно оформлять свои мысли и интерпретировать информацию;   
 Умение видеть подтекст речи собеседника;  
 Умение распознавать и нейтрализовать негативные эффекты социальной перцепции (стереотипизация, отождествление, гало-эффект и пр.);  
 Умение строить свою речь с учетом качеств ее эффективности – точности, лаконичности, логичности, уместности, доходчивости и др. 
Уровни сформированности умений и навыков в научной литературе описываются с помощью терминов «компетенция» и «компетентность». Компетентность – обладание коммуникантом той или иной компетенцией или несколькими компетенциями. Компетентность является результатом обучения в том случае, если обучение сопровождается  саморазвитием обучающегося, формированием у него желания и возможностей осуществлять личностный рост, самоорганизовываться, делать обобщения на основе личного опыта деятельности.
Компетентность, таким образом, – это обученность, результат целенаправленных усилий, определенный набор качеств, знаний, умений, способностей, удовлетворяющий современным требованиям общества к специалисту. Компетенция же – это обучаемость, определенный набор качеств, знаний, умений, способностей, заданный как цель обучения той или иной дисциплине в процессе формирования и развития. При определенных условиях обучения и самообразования компетенции преобразуются в компетентности. 
Рассмотрим состав и сущность компетентностей и компетенций специалиста, включенного в сферу деловой коммуникации. Любой состоявшийся профессионал характеризуется способностью и умением эффективно и своевременно использовать информацию и собственные знания. Эти способность и умение можно назвать интеллектуальной компетентностью, которая раскладывается на две составляющие – коммуникативную компетентность и профессиональную компетентность. Каждая из составляющих предстает как результат формирования комплекса компетенций. Покажем сказанное в схеме: см. Схему 27 на С. 115.








 Схема 27. Типы компетенций коммуниканта в деловом общении
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Личность специалиста
Развитие мышления
Коммуникативная компетенция
Речевая компетенция
Развитие речи
Теория и практика языка
Теория и практика речи
Теория коммуникации
Языковая компетенция
Лингвистическая компетенция
)











Развитие личности специалиста складывается из развития его речи и мышления, способности оперировать специальными знаниями в мышлении, решая профессиональные задачи, и способности выразить результаты мыслительной деятельности в виде текста. Указанные способности и умения формируются и развиваются в ходе овладения такими видами компетенций, как лингвистическая, коммуникативная, языковая и речевая.  
Лингвистическая компетенция предполагает знание теории своей специальности, системы понятий и обозначающей ее системы терминов, умение  изложить теоретические сведения по своей специальности, ответить на вопросы по содержанию профессиональной информации  [88].
Языковая компетенция предполагает знание языковых единиц и отношений между ними, умения анализа и синтеза языкового материала. Для формирования и совершенствования языковой компетенции используются задания на классификацию, анализ, дополнение, перестройку, конструирование и синтез информации.
Речевая компетенция предполагает знание правил употребления лексики в речи, а также умения: воспроизвести информацию, различать значение и смысл в тексте, восстанавливать текст, строить текст любой степени свернутости, варьировать текст во внешней структуре, анализировать внутреннюю структуру текста, составлять опорные схемы текста, разворачивать текст, строить новый текст на базе нескольких старых, определять типы текстов и составлять тексты разных типов. Для формирования речевой компетенции привлекаются задания, связанные с построением текста и с его преобразованием.
Коммуникативная компетенция предполагает владение и оперирование знанием механизма работы речемыслительного процесса, операций перевода информации во внутренней план и знания в текст, умение производить мыслительные операции, необходимые в процессе построения и освоения текста, способность построить во внутреннем плане ориентировочную основу (план, стратегию) своей внешней речевой деятельности [88].
Компетентный специалист применяет, распознает и контролирует следующие мыслительные операции в ходе деловой коммуникации:
1. Выделение опорных пунктов, построение мнемического плана информации;
2. Классификация (распределение понятий по классам на основе каких-либо общих признаков);
3. Группировка (разбиение материала на группы по каким-либо основаниям);
4. Структурирование (установление взаимного расположения частей, внутреннего строения запоминаемого);
5. Систематизация (установление порядка в расположении частей целого и связей между ними);
6. Аналогия (установление сходства, подобия в определенных отношениях различных предметов, явлений);
7. Ассоциация (установление связей по сходству, смежности или противоположности запоминаемого с инд. опытом субъекта);
8. Схематизация (представление информации в общих чертах);
9. Серийная организация материала (распределение по объему, времени и др.);
10. Перекодирование (преобразование информации на основе семантических связей);
11. Достраивание запоминаемого материала (контртекст);
12. Рассмотрение вариативных возможностей оформления мысли и выбор оптимального варианта.
Обязательным условием осознанного выполнения мыслительных операций является ситуация выбора определенного результата операции из нескольких возможных и определяющая вероятностную структуру мыслительной деятельности – мысленный выбор определяет состав и вероятный результат применения мыслительных операций, в том числе оценочных. 
Таким образом, специалисту требуются следующие когнитивные и коммуникативные умения:
Таблица 13. Когнитивные способности и коммуникативные умения специалиста

	Когнитивные способности
	Коммуникативные умения

	К обнаружению и постановке проблем
	логический анализ информации

	К генерированию большого числа идей
	прогнозирование, планирование, выявление пресуппозиций

	К рассмотрению явлений действительности с позиций разных наблюдателей, избегая стереотипных моделей в их восприятии
	вариативность языкового оформления текста



Таблица 13. Окончание 

	Когнитивные способности
	Коммуникативные умения

	К генерированию разнообразных идей
	выявлять разные типы пресуппозиции, вариативно мыслить в процессах нахождения и принятия решений,  видеть множественность возможных решений, мыслить нестандартно (в том числе в ситуациях, выходящих за рамки привычного), находить логические переходы от одной проблемы к другой, применять и сопоставлять разные точки зрения на проблему

	К нестандартному ответу на раздражители 
	логический анализ информации, составлять психологический портрет автора текста, авторефлексия; продуцировать оригинальные идеи и высказывать их с применением всего арсенала лингвистических средств для наиболее точного их выражения, находить новизну и соблюдать логичность в оформлении идей

	К усовершенствованию объекта путем добавления деталей
	расширение текста за счет пресуппозиции

	К решению проблем, анализу и синтезу
	комплексный анализ текста




5.3. Разрешение конфликтных ситуаций в сфере деловой коммуникации посредством продуктивного диалога

В деловом общении, как и в любой другой сфере коммуникации, неизбежно возникают конфликты – следствия расхождения интересов собеседников. 
Структуру конфликта можно схематично представить следующим образом: см. Схему 28 на С. 118.




Схема 28. Структура конфликтной ситуации.
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Схема показывает, что конфликт возникает при столкновении интересов субъектов общения. Объектом конфликта выступает некая ценность, получить которую в интересах каждого субъекта общения. Предметом конфликта является противоречие, возникающее при определении пути достижения цели субъектами. Мотивы субъектов общения определяют их цель – получение некоей ценности. 
О психологической природе конфликтов существует довольно много научной и научно-популярной литературы, мы же обратим свое внимание на языковые маркеры конфликта и речевые единицы, тактики и стратегии, способствующие возникновению, разжиганию конфликтной ситуации и способы ее предотвращения. 
В связи с этой задачей необходимо рассмотреть понятие «конфликтогены». Это слова, выражения и определенные их сочетания, приводящие собеседника к возмущению, несогласию, негодованию и, в итоге, - к конфликтной ситуации. Лингвистическими маркерами могут быть обозначены:
– открытое недоверие (открытые заявления типа «Вы меня обманываете», «Я вам не верю»,  «Вы не разбираетесь в этом вопросе!» и др.);
– перебивание собеседника (= «Послушай лучше меня, я лучше знаю, а твои мысли никому не интересны»);
– обвинение собеседника (например, риторические вопросы типа «Как можно так халатно относиться к своим обязанностям?», провокационные вопросы типа «Вы действительно рассчитываете на успех Вашего начинания???», вопросы со слов «Почему Вы не…» = «Вы совершили ошибку, не предприняв необходимых действий вовремя»);
– принижение значимости роли партнера по общению;
– подчеркивание различий между собой и собеседником не в его пользу, отрицательная оценка слов, поступков или личности собеседника (какими словами можно оскорбить человека, мы все прекрасно знаем, однако сделать это возможно, с иронией или сарказмом заявляя «Вы уникальный собеседник!» = «С таким непроходимым тупицей я еще не общался», «Сразу видно, Вы опытный специалист» и под.);
– устойчивое нежелание признавать свои ошибки и чью-то правоту;
– заниженная оценка вклада партнера в общее дело и преувеличение собственного вклада;
– постоянное навязывание своей точки зрения;
– неискренность в суждениях;
– резкое ускорение темпа беседы и ее неожиданное свертывание;
– приказы («Вы обязаны…», «Вы должны были…» = «Вы некомпетентны, надо слушать меня, я лучше знаю»);
– явные и скрытые угрозы («Вы, скорее всего, не раз пожалеете о принятом решении», «Вряд ли это будет одобрено высшим руководством»);
– насмешки над собеседником и нелестные для него сравнения (например, «Так может любой справиться с работой, каждый второй человек с улицы!» = «Чем Вы занимались в университете?? Совершенно зря потратили время»);
– уверенность лишь в своей правоте и категоричность высказываний при неумении выслушать и понять точку зрения собеседника (например, вопросы типа «Почему это Вы так решили?» = «Мне это решение непонятно, поэтому оно неправильное», «Вы постоянно требуете чего-то непонятного (предлагаете нечто невообразимое» = «Какой же Вы нелепый, это всем видно»).
Важная особенность, объясняющая природу конфликтогенов, заключается в том, что мы более чувствительны к словам других, нежели к тому, что говорим сами.
Человек, обладающий способностью строить продуктивные, долгосрочные и доверительные взаимоотношения, умеет эффективно разрешать конфликтные ситуации. Рассмотрим тактические пути разрешения конфликтов с точки зрения их эффективности в деловом общении.
Довольно непродуктивной поведенческой тактикой является игнорирование конфликта, при которой конфликт не только не разрешается, но и портится эмоциональный фон взаимодействия между собеседниками.
Гораздо лучшим способом будет учесть некоторые теоретические основания гештальт-психологии (Перлз), сформулированные примерно так: каждый человек индивидуален, он существует не для того, чтобы оправдывать чьи-то ожидания и не может ждать этого от других. Следовательно, продуктивное, эффективное общение (в том числе разрешение конфликтных ситуаций) требует:
- уважения к собеседнику, без которого возникает и встречное неуважение, и отказ от сотрудничества, и даже стремление во всем противостоять. Уважение к собеседнику означает, прежде всего, признание его права на отличную от Вашей точки зрения, существование личных мотивов и умозаключений по поводу ситуации общения. Отсутствие уважения приводит коммуниканта к попытке установления контроля над собеседником и навязыванию ему своего мнения, как следствие получаем реактивное сопротивление собеседника;
- осознания границ своих возможностей и разделение ответственности за ситуацию между собой и собеседником с учетом влияния внешних обстоятельств (определения, что поддается изменению и каким нашими действиями, что не поддается и должно быть принято ка данность); 
- замены конфликтогенов, резко выражающих наше эмоциональное отношение к собеседнику, на высказывания о своих переживаниях и мыслях по поводу ситуации, без оценки действий партнера. Обратная ситуация приводит к пустому диалогу-обмену взаимными обвинениями, либо к полному прекращению общения. Найти выход из затруднительной или неприятной ситуации не помогут высказывания типа: 
«Вы никогда не прислушивались к нашему мнению, все, что Вы делаете – это поучаете, не учитывая наших интересов!». В ответ с большой вероятностью можно услышать, что Ваш собеседник только тем и занят постоянно, что учитывает Ваши интересы и идет на постоянные уступки, которых Вы, впрочем, не замечаете и не цените. 
Вместо этого лучше сказать: «Ваше внезапное решение заставило нас пересмотреть наши планы, и это было не вполне удобно. Кроме того, Вы не можете не понимать, что не всегда возможно перестроить планы так быстро, и что это требует большого нервного напряжения». Данное высказывание демонстрирует некоторую уязвимость, но и потребность в сотрудничестве явно обозначена;
- искренности и честности по отношению к себе и собеседнику, но не показной и наигранной (что хорошо чувствует собеседник и начинает искать подвох в Ваших словах);
- действий, направленных на укрепление отношений, а именно внимания, заботы, услуг, не требующих ничего взамен. Отношения, построенные исключительно на взаимообмене, чаще подвержены конфликтам, так как каждая сторона обычно чувствует, что получает от партнера по общению меньше, чем отдает ему.
Рассмотрим некоторые более конкретные примеры противодействия конфликтогенам в общении:
В ответ на грубость Вы говорите «спасибо».  Это покажет собеседнику, что ему не удалось рассердить Вас, но при этом Вы четко видите неуместность его высказываний и не собираетесь реагировать на них. Каждому следует помнить, что грубость и злость являются признаками незрелости личности.
Чтобы показать собеседнику, что Вы готовы продолжать беседу лишь при условии, что он будет относиться к Вам с уважением, можно сказать фразу «Я ценю Вашу точку зрения». В случае, если собеседник не понял и продолжает хамить, стоит закончить разговор и вербально обозначить это действие - «Я думаю, на этом наш разговор стоит закончить». Вербализация данного намерения позволит Вам удержать под контролем Ваши эмоции и не наговорить лишнего, а также надеяться, что в следующий раз собеседник будет более осторожно и вежливо общаться с Вами.
Еще одним способом противодействия конфликтогенам являются прямые вопросы типа «Почему Вы говорите мне это? Чего Вы хотите этим добиться?», демонстрирующие Вашу уверенность в себе и самоконтроль, четкое понимание ситуации и анализ поведения собеседника.
Можно попробовать объяснить собеседнику, что именно Вам не нравится в его поведении и словах, чтобы оградить себя от подобных поступков с его стороны. Этому помогут фразы типа «Эти слова обижают меня». 
Сказать в ответ на грубость «Вы правы» означает, что Вы признаете, что в словах собеседника есть доля истины, пусть даже оформленной неприятным образом. Это признание, скорее всего, не допустит развития конфликта, либо завершит разговор. 
Если собеседник никак не хочет понять, что его агрессия не ведет к успешному общению, стоит спросить «Вы всегда так негативно настроены? Вам нравится хамить?». Возможно, после этих слов собеседник задумается, почему он враждебно настроен и эффективна ли такая позиция.
Если в ответ на хамство Вы засмеетесь, то таким образом можете показать собеседнику, каким нелепым считаете его поведение. Партнер по общению в этом случае может извиниться или прекратить беседу.
Эффективно, то есть правильно, уважительно и убедительно донести свои мысли до собеседника поможет такое построение речи, при котором 
1. Вы говорите «да» вместо «но» (которое перечеркивает все, сказанное прежде).
Например: «Это ты Вы хорошо сделали, и если Вы…» вместо: «Да, это хорошо, но Вы должны…».
2. Вы говорите «и» вместо «и все же» (которое показывает, что Вы равнодушны к эмоциям, чувства, желаниям собеседника). 
Например: «Я понимаю, что Вы не можете дать ответ так быстро, и поэтому давайте…»  вместо: «Я понимаю, что Вы не можете ответить прямо сейчас, но все же было бы лучше…». 
3. Вы используете «для» вместо «против». 
Например: «Для того, чтобы изменить ситуацию, мы предпримем следующие шаги:…» вместо: «Что бы предпринять против этих последствий?»
4. Вы избегаете грубого «нет», поскольку «нет», произнесенное с соответствующей интонацией, может произвести очень негативное впечатление на партнера.
5. Вы не употребляете выражений типа «честно говоря», «я, как честный человек…». Такие высказывания могут натолкнуть Вашего партнера по общению на вывод о том, что честность – не черта Вашего характера, а исключение для данной конкретной ситуации.
6. Вы говорите «не так» вместо «нет» (которое отталкивает, отнимает надежду на решение ситуации иным способом). Например: «В таком виде мне это не нравится», «В данный момент у меня нет на это времени» 
вместо: «Нет, мне это не нравится», «Нет, у меня нет времени».
7. Вы говорите «уже» вместо «еще». «Уже» подчеркивает, что на данный момент сделано немало. Например: «Вы уже сделали половину» 
вместо: «Вы сделали еще только половину?».
8. Вы не употребляете слова «только» и «просто». Сравните: «Это мое мнение», «Такова моя идея» вместо: «Я только говорю свое мнение», «Это просто такая идея».
9. Вы избегаете слова «неправильно», вместо него задавая уточняющий вопрос и тем самым показывая собеседнику, что заинтересованы в решении проблемы и активно включаетесь в процесс поиска решений. Сравните: «Это получилось не так, как нужно. Давай подумаем, как исправить ошибку или избежать ее в будущем» 
вместо: «Неправильно! Это только твоя вина».
10. Вы говорите «в» и «во столько-то» вместо «где-то» и «в районе», то есть точно назначаете время мероприятия, что характеризует Вас как пунктуального и ответственного человека. Например: «Я позвоню в пятницу», «Я позвоню Вам завтра в 11 часов»  вместо «Я позвоню в конце недели», «Я позвоню завтра в районе 11″.
11. Вы задаете ясные открытые вопросы (которые требуют развернутого ответа) и сами не отвечаете односложно. Например: «Как Вам это понравилось?», «Когда мне можно будет Вам перезвонить?» вместо «Вам это понравилось?», «Можно будет Вам перезвонить?». Или: «Когда Вы сможете помочь мне….?», «Когда мы сможем собраться?», «Когда я смогу с Вами поговорить?»  вместо «Вы сможете помочь мне….?», «Мы сможем собраться?», «Я смогу с Вами поговорить?»  
12. Вы используете выражение «С этого момента я…» вместо «Если бы я…». «Если бы я…» выражает сожаление о случившемся, но не дает понять, что подобных промахов не последует в будущем. Например: «С этого момента я буду внимательней прислушиваться к советам» 
вместо «Если бы я послушался его совета. Тогда бы этого не случилось».
13. Вы не допускаете ухода от проблемы с помощью «надо бы» и «нужно бы».  Сравните: «Важно сделать эту работу в первую очередь» 
вместо «Надо об этом подумать», «Нужно бы сначала закончить эту работу».
14. Вы говорите «Я сделаю» или «Я бы хотел» вместо «я должен». «Я должен» обозначает принуждение к действию, отсутствие добровольного начала, мотивации и интереса. Сравните: «Я бы хотел сперва немного подумать» «Я сперва соберу нужную информацию» вместо «Я должен сначала немного подумать» «Я должен собрать информацию».
15. Вы избегаете слов «вообще-то» и «собственно», воспринимаемых как ограничение. Сравните: «Это правильно»  вместо «Ну, вообще это правильно».
16. Вы заменяете «Вы должны», «Вам следует» (они подчеркивают давление на собеседника и лишение его возможности самостоятельно принять решение) словами «Я рекомендую Вам». Сравните: «Я советую Вам довериться мне», «Я рекомендую Вам подумать над этим», «Я советую Вам принять решение как можно скорее» вместо «Вы должны довериться мне», «Вам стоит подумать над этим», «Вам следует принять решение как можно скорее». 
17. Вы говорите «Я прошу Вас» и «Я буду Вам благодарен» вместо «Я советую Вам». Например: «Я прошу Вас принять решение как можно скорее» «Я благодарен Вам, если Вы мне доверяете» вместо «Вы должны принять решение как можно скорее» «Ты должен мне доверять».
18. Вы заменяете формы отрицания на утвердительные высказывания, вызывающие положительные ассоциации и облегчающие понимание. Например: «Это будет в порядке» «Это действительно хорошая идея» «Это легко для меня» вместо «Это для меня не проблема» «Идея действительно неплохая» «Это будет нетрудно для меня». Или: «Пожалуйста, поймите меня правильно», «Пожалуйста, подумайте о…!», Пожалуйста, следите за….!» вместо «Пожалуйста, не поймите меня неправильно», «Пожалуйста, не забудьте, что….!», «Давайте не терять это из виду!».
20. Вы используете мотивирующие отрицания в случае, если нужно сообщить собеседнику нечто неприятное или полностью опровергнуть его слова \ предложение. Мотивирующее отрицание позволит сделать это вежливо и акцентировать внимание собеседника на намеченной цели, не вызывая у него реактивного сопротивления. Например: «То, что Вы сказали, не совсем правильно» «Тут я с Вами не совсем согласен» вместо «То, что Вы сказали, неправильно» «Здесь я должен Вам возразить».
21. Вы не допускаете размытости смысла в речи. Например: «Мы пока не приняли решения по….», «Я как раз читаю протокол», «Настоящее положение таково, что…»  вместо «Мы тут пока не можем разобраться», «Я сейчас работаю с протоколом», «Мы делаем все, что можем». Глаголы собираться, заниматься, работать не обозначают реальных действий, а выражают лишь намерение начать действовать. 
22. Вы подчеркиваете свою объединенность с собеседником местоимениями «Вы» и «мы», избегая «я». Сравните: «Вы видите теперь, в чем дело», «Пожалуйста, дайте мне Ваш адрес», «Сейчас мы вместе разберемся» вместо «Сейчас я покажу, в чем дело», «Мне еще нужен Ваш адрес», «Сейчас я Вам это объясню».
23. Вы избегаете неоправданных обобщений, вычеркивая из своей речи слова «никогда», «каждый», «все», «всегда». Например: «Тут вы мне обязательно поможете!», «Вы вторую неделю опаздываете», «…и… завидуют моему успеху» вместо «Никогда мне никто не помогает», «Вы все время опаздываете», «Они все завидуют моему успеху».

5.4. Логика деловой коммуникации в споре и аргументации

Логичность речи проявляется ярче всего в споре и аргументации собственных высказываний. 
Аргументы различаются по степени воздействия на ум и чувства людей:          1) сильные, 2) слабые и 3) несостоятельные.
Встречные аргументы (контраргументы) имеют ту же градацию.
I. Сильные аргументы не вызывают критики,  их невозможно опровергнуть, разрушить, не принять во внимание. Это прежде всего:
- точно установленные и взаимосвязанные факты и суждения, вытекающие из них;
- законы, уставы, руководящие документы, если они исполняются и соответствуют реальной жизни;
- экспериментально проверенные выводы;
- заключения экспертов;
- цитаты из публичных заявлений, книг, признанных в той или иной сфере авторитетов;
- показания свидетелей и очевидцев событий;
- статистическая информация, если сбор ее, обработка и обобщение сделаны профессионалами-статистиками.
II. Слабые аргументы вызывают сомнения оппонентов. К таким аргументам относятся:
- умозаключения, основанные на двух или более отдельных фактах, связь между которыми неясна без третьего;
- уловки и суждения, построенные на алогизмах (алогизм – прием для разрушения логики мышления-ссылки (цитаты) на авторитеты, неизвестные или малоизвестные твоим слушателям);
- аналогии и непоказательные примеры;
- доводы личного, характера, вытекающие  из обстоятельств или диктуемые побуждением, желанием;
- тенденциозно подобранные отступления, афоризмы;
- доводы, версии или обобщения, сделанные на основе догадок, предположений, ощущений;
- выводы из неполных статистических данных.
III. Несостоятельные аргументы позволяют  разоблачить, дискредитировать соперника, применившего их. Ими бывают:
- суждения на основе подтасованных фактов;
- ссылки на сомнительные, непроверенные источники;
- потерявшие силу решения;
- домыслы, догадки, предположения, измышления;
- доводы, рассчитанные на предрассудки, невежество;
- выводы, сделанные из фиктивных документов;
- выдаваемые авансом посулы и обещания;
- ложные заявления и показания;
- подлог и фальсификация того, о чем говорится.
Правила построения умозаключений в процессе спора звучат следующим образом:
1. Тезис должен быть сформулирован четко и однозначно, понятно для всех участников спора.
2. На протяжении доказательства тезис должен быть самотождествен самому себе, не подменяться другим.
3. Опровержение тезиса должно быть осуществлено независимо от аргументов, так как несостоятельность аргументов еще не свидетельствует о ложности тезиса – он может доказываться с помощью других аргументов.
4. Положения, используемые в качестве аргументов, оснований для доказательства и опровержения не должны быть заведомо ложными.
5. Аргументы должны быть достаточными для доказательства тезиса и находится в логической связи между собой.
6. Аналогии при доказательстве являются недостаточными аргументами, точно также как и остроты.
7. Аргументы не должны содержать «круга в доказательстве», т.е. объяснять одно неизвестное через само себя или другое неизвестное.
8. Аргументы, посвященные одной мысли, не должны быть внутренне противоречивыми и взаимоисключающими друг друга.
9. Связи между аргументами и тезисом, а также тезисом и выводами из него, должны быть логически обоснованными, явными, – то есть очевидными для всех, что еще называется логической неизбежностью.
10. Обоснование должно быть достаточным и все звенья рассуждения должны находиться на своем месте, чтобы не совершалась ошибка «прыжок к заключению».
11. Из истинности оснований необходимо вытекает истинность следования, но из ложности оснований еще не вытекает ни ложность, ни истинность следствия. Оно здесь остается открытым.
12. Из ложности следствия необходимо вытекает ложность основания. Но из истинности следствия не вытекает ни истинность, ни ложность основания. Оно здесь также остается открытым.
Ложная аргументация выступает основной логической особенностью текста-манипуляции. Согласно логико-риторическому подходу аргументация особого рода («порочная» и «вырожденная» (см. [8]) может быть использована для оказания манипулятивного речевого воздействия. Аргументационные конструкции, используемые при манипуляции,  принято  называть «уловками», «софизмами», «приемами» (см.:  [17], [61], [84]).
Даже если манипулятор вербально эксплицирует для манипулируемого какие-либо аргументы, то они не совпадают с тем, что он сам для себя считает аргументами. Вследствие этого говорят о псевдоаргументации при манипуляции, иллюзии логических рассуждений и т.п., несмотря на то, что искажения фактов при этом может и не быть. Получается, что манипуляция – это своего рода неискренняя аргументация (эксплицированная или нет). 
Представим приемы аргументации в таблице. 

Таблица 14. Некоторые приемы ложной аргументации и их суть

	Приемы
	Суть приемов

	Неопределенность тезиса (нарушение закона формальной логики – закона тождества)
	Нечетко и неопределенно сформулированный основной тезис позволяет манипулятору интерпретировать высказанную мысль по-разному 

	Несоблюдение закона достаточного основания
	Доводы, суждения, аргументы верны, но не достаточны. Суть уловки состоит в нарушении таких правил аргументов, как достоверность, достаточность и непротиворечивость

	Порочный круг в доказательстве
	Доказательство мысли с помощью ее же самой

	Причинно-следственный силлогизм
	Рассуждения заведомо строятся на логической ошибке: "после этого – значит, вследствие этого": временную связь между явлениями сознательно заменить причинно-следственной

	Неполное опровержение
	– из высказанной системы доводов оппонента выбрать наиболее уязвимый; – разбить его в резкой форме; – сделать вид, что остальные доводы даже внимания не заслуживают

	Неправомерные аналогии
	использовать в доказательстве аналогии абсолютно несоразмерные с рассматриваемыми.



Намеренно и случайно сделанные логические ошибки делятся на:
1. Паралогизмы – это неумышленные логические ошибки, обусловленные нарушением законов и правил логики. Паралогизм не является, в сущности, обманом, так как не связан с умыслом подменить истину ложью. 
2. В отличие от паралогизмов софизмы – результат преднамеренного обмана, умышленные логические ошибки. Софи́зм (от греч. σόφισμα, «мастерство, умение, хитрая выдумка, уловка, мудрость») – ложное умозаключение, которое, тем не менее, при поверхностном рассмотрении кажется правильным. Софизм является особым приемом интеллектуального мошенничества, попыткой выдать ложь за истину и тем самым ввести в заблуждение.
Виды софизмов:
1. Логические. Так как обычно вывод выражен в силлогистической форме, то и всякий софизм может быть сведен к нарушению правил силлогизма. Наиболее типичными источниками логических софизмов являются следующие нарушения правил силлогизма: 
а) вывод с отрицательной меньшей посылкой в первой фигуре: «Все люди суть разумные существа, жители планет не суть люди, следовательно, они не суть разумные существа»; 
б) вывод с утвердительными посылками во второй фигуре: «Все, находящие эту женщину невинной, должны быть против наказания ее; вы – против наказания ее, значит, вы находите ее невинной»; 
в) вывод с отрицательной меньшей посылкой в третьей фигуре: «Закон Моисеев запрещал воровство, закон Моисеев потерял свою силу, следовательно, воровство не запрещено»; 
г) ошибка quaternio terminorum, то есть употребление среднего термина в большой и в меньшей посылке не в одинаковом значении: «Все металлы – простые тела, бронза – металл: бронза – простое тело» (здесь в меньшей посылке слово «металл» употреблено не в точном химическом значении слова, обозначая сплав металлов): отсюда в силлогизме получаются четыре термина.
2. Терминологические (неточное или неправильное словоупотребление и построение фразы): 
а) ошибка омонимии (equivocation): реакция в смысле химическом, биологическом и историческом; доктор как врач и как ученая степень.
б) ошибка сложения – когда разделительному термину придается значение собирательного. «Все углы треугольника < π» в том смысле, что «каждый угол < π».
в) ошибка разделения, обратная, когда собирательному термину дается значение разделительного: «все углы треугольника = π» в смысле «сумма углов треугольника = π».
г) ошибка ударения, когда подчеркивание повышением голоса в речи и курсивом в письме определенного слова или нескольких слов во фразе искажает ее первоначальный смысл.
д) ошибка выражения, заключающаяся в неправильном или неясном для уразумения смысла построении фразы, например: «сколько пять плюс два умножить на два?» Здесь трудно решить имеется ли в виду 9 (т.е. 5 + (2 * 2)) или 14 (т.е. (5 + 2) * 2).
Более сложные софизмы проистекают из неправильного построения целого сложного хода доказательств, где логические ошибки являются замаскированными неточностями внешнего выражения: 
1. Petitio principii: введение заключения, которое требуется доказать, в скрытом виде в доказательство в качестве одной из посылок. Если мы, например, желая доказать безнравственность материализма, будем красноречиво настаивать на его деморализующем влиянии, не заботясь дать отчет, почему именно материализм – безнравственная теория, то наши рассуждения будут заключать в себе petitio principii.
2. Ignoratio elenchi заключается в том, что начав доказывать некоторый тезис, постепенно в ходе доказательства переходят к доказательству другого положения, сходного с тезисом.
3. A dicto secundum ad dictum simpliciter подменяет утверждение, сказанное с оговоркой, на утверждение, не сопровождаемое этой оговоркой.
4. Non sequitur представляет отсутствие внутренней логической связи в ходе рассуждения: всякое беспорядочное следование мыслей представляет частный случай этой ошибки.
Механизмом нейтрализации манипуляций с использованием софизмов является знакомство с парадоксами, которые, имея сходства с софизмами, представляют собой сущности, характеризующиеся истинностью. Размышление над парадоксами является одним из лучших испытаний наших логических способностей и одним из наиболее эффективных средств их тренировки.
Рассмотрим признаки логической манипуляции в споре:
1. Принцип нетождественности факта и мнения. В споре часто смешивают факт и мнение, а их совершенно необходимо различать.
Факты существуют независимо от того, что мы о них думаем, какими свойствами личности обладаем. Мы можем исказить их, но объективно факты остаются такими, какие они есть.
Мнение отличается от факта тем, что оно зависит от личностных особенностей, психического состояния, уровня подготовки, заинтересованности в чем-то и многого другого, чему сам человек не придает значения как фактору, влияющему на его восприятие, а потому и на точку зрения, которую он будет отстаивать.
Факт достоверен, мнение вероятно. Тот, кто использует чье-либо мнение в качестве аргумента, нарушает закон достаточного основания, допуская логическую ошибку «предвосхищения основания».
2. Принцип равной безопасности. Суть этого принципа – непричинение ущерба (психологического или иного) ни одному из спорящих. Любая деятельность характеризуется определенным соотношением конструктивного и деструктивного компонентов. В дискуссии конструктивный компонент выражается в уважении достоинства человека и его права отстаивать свою точку зрения.
3. Принцип децентрической направленности означает непричинение ущерба делу, ради которого спорящие вступили в дискуссию. Суть его в том, что силы и время спорящих не отвлекаются на защиту эгоцентрических интересов, а направлены на поиски истины или оптимального решения проблемы.
Человека с эгоцентрической направленностью характеризует следующее: он сконцентрирован на самом себе; не способен осознать, каким представляется окружающий мир людям с другой точкой зрения; не способен принять во внимание идею противника, чем сильно осложняет дискуссию; пытается навязать свою волю другим и отстаивает только свои интересы; делит людей на тех, кто помогает ему отстаивать его точку зрения и вредных.
Децентрическая направленность характеризуется сосредоточенностью внимания на интересах дела, на точке зрения противника; анализом ситуации или проблемы не только со своей точки зрения, но и с точки зрения противника; альтернативным мышлением.
4. Принцип адекватности того, что воспринято, тому, что сказано,  означает непричинение ущерба сказанному или прочитанному посредством преднамеренного искажения смысла. Особенности этого принципа проявляются в следующем: не вникнув в мысли оппонента, торопимся их опровергнуть; перебиваем его в тот момент, когда он приводит аргументы, к которым стоило бы прислушаться; со всей серьезностью обсуждаем пустяки и пропускаем мимо ушей расхождение во мнениях, касающихся важных дел; сосредоточиваем внимание на внешности, особенности держаться; приписываем словам оппонента смысл, который он и не думал в них  вкладывать; пребываем в уверенности, что мы в любой момент докажем противнику, что он не прав; заранее настраиваемся на несогласие с противником; не улавливаем мотивов, побуждающих оппонента сопротивляться нашему взгляду на проблему.
В результате дискуссия превращается в монолог, где каждый слышит только себя. Некоторые психологические причины препятствуют адекватной коммуникации в споре: мы устали или чем-то расстроены; опасаемся услышать то, что выведет нас из равновесия; голова занята множеством проблем и тревог; и др. Это все признаки того, что не следует вступать в спор.
Механизм нейтрализации логических ошибок состоит в анализе и четком следовании логическим правилам и законам.
В целом способ нейтрализации логических уловок заключается в аналитической работе с информацией:
1. Точны ли используемые нами данные?
2. Верны ли делаемые заключения?
3. Нет ли в используемой нами аргументации противоречий?
4. Можно ли привести подходящие (выигрышные и эффектные) сравнения?
5. Какие возражения и доводы могут возникнуть у оппонентов в ответ на нашу аргументацию?
6. Носят ли разногласия принципиальный характер или есть частичное несовпадение позиций?
7. Можно ли добиться успеха уступками по непринципиальным разногласиям?
Для анализа контраргументации используем вопросы:
1. Имеются ли противоречия у оппонентов?
2. Можно ли оспорить приводимые факты и положения?
3. Есть ли неудачные примеры и сравнения?
4. Есть ли у оппонентов ошибочные или неудачные заключения?
5. Не слишком ли оппоненты упростили проблему и можно ли показав ее другие стороны усилить доказательность собственного тезиса?
6. Есть ли у оппонентов неверные оценки?
7. Если сразу нельзя оспорить контраргументацию в целом, возможно ли поставить вопросы к отдельным частям (элементам)?
8. Можно ли показать противоречия в контраргументации оппонентов уточнениями и вопросами?
9. Не пользуются ли оппоненты спекулятивными (непозволительными) приемами и уловками и каким образом это можно использовать для усиления собственной аргументации?

5.5. Использование когнитивных искажений в целях манипулирования сознанием собеседника в деловой коммуникации

Когнитивное искажение определяется как повторяющиеся ошибки (сбои) мышления, следование шаблонным суждениям о жизни, ситуациях и окружающих людях. «Ошибки мышления», по мнению ученых, помогают увеличить адаптивные способности человека к окружающей среде, увеличить скорость принятия решений. Однако, избавившись от наиболее явных «когнитивных искажений» можно увеличить скорость и качество мышления и развить творческие способности.
В качестве когнитивных искажений могут выступать ложные или неточные убеждения, неоправданные обобщения, выводы, сделанные в условиях нехватки информации. Опишем некоторые из когнитивных искажений, снижающие или сводящие на нет деловое сотрудничество:
1. Восприятие спора не как конструктивного поиска истины, а как средства получения власти над оппонентом (см. аргументационную теорию рассудка Хьюго Мерсиера и Дэн Спербера). Это объясняет продолжение спора в тех случаях, когда все факты против нас. Признание своей неправоты вовремя – важное условие успешности сотрудничества.  
2. Неверный просчет вероятностей (отрицание вероятности) вследствие влияния эмоций (чем больше эмоций связано с маловероятным событием, тем более вероятным оно нам кажется) ведет к преувеличению риска безобидных вещей и невниманию к действительно опасным мероприятиям. Бытовым примером может служить боязнь авиакатастрофы (при том, что статистически более опасным признаны автоаварии).
3. Фундаментальная ошибка атрибуции (двойные стандарты – для себя и для других людей) заключается в нашей склонности осуждать других, не принимая во внимание обстоятельства, и оправдывать себя сложившейся внешней ситуацией. Ошибка приводит к тому, что учет обстоятельств сводится на нет. Так, например, люди часто осуждают полного человека, думая, что его лишний вес – его вина (он не хочет правильно питаться и заниматься спортом), при этом не учитывают возможные проблемы со здоровьем, метаболизм и иные факторы. Сам же полный человек найдет дополнительные оправдания: нет свободного времени, постоянный стресс, личный выбор и предпочтение и др.
4. Большее доверие у нас вызывают люди, похожие в чем-то на нас. Ингрупповой фаворитизм ведет к переоценке возможностей похожих на нас людей и к пренебрежению, недоверию, ненависти и страху к людям, от нас отличающимся. 
5. Склонность к конформизму – следованию мнению большинства – избавляет нас от необходимости прилагать свои усилия к оценке ситуации и принятию решения, позволяет действовать автоматически, однако в большинстве случаев не приводит в правильному решению.
6. Эффект привязки заключается в том, что новую информацию мы сравниваем с уже существующей, и больше всего на нас влияет информация, которую мы услышали первой. Поэтому, когда нам предлагают три варианта на выбор, мы обычно выбираем средний – не слишком дешёвый и не слишком дорогой; сравнивается при этом не качество товаров, а цена на них. 
7. Феномен Баадера – Майнхоф заключается в склонности человека видеть совпадения там, где их нет, и на этой основе делать ложные выводы  (например, человек придумывает какую-нибудь важную для себя цифру – и ему вдруг начинает казаться, что эта цифра появляется везде). 
8. Восприятие себя в будущем как другого, чужого человека приводит к гиперболическому дисконтированию – стремлению получить хоть какую-то выгоду сейчас, не думая о будущих последствиях. Поэтому люди охотно берут кредиты – деньги они получают сейчас, сразу, а рассчитываться с долгами будет уже другой, «будущий» человек.  
9. Иллюзия контроля заключается в том, что человек считает, что все зависит только от него, что он способен контролировать ситуацию и даже других людей. 
10. Переоценка воздействия – когнитивное искажение, приводящее к тому, что незначительное событие и переживание воспринимается как катастрофа. Событию приписывается огромное значение, и существенное влияние на будущую жизнь.
11. Эффект повального увлечения – это стремление следовать «мейнстриму», общему мнению. Отчетливо проявляется в Интернет, когда одна идея захватывает массы, её считают безоговорочно верной. Данное когнитивное искажение непосредственно относится к стадному инстинкту.
12. Эффект контраста: два события, произошедшие в недавнем времени сравниваются по принципу контраста, хотя оснований для сравнения может не наблюдаться. 
13. Хоторнский эффект – если за человеком наблюдают, он показывает лучшие результаты в деятельности. 
14. Излишний оптимизм – человек слишком оптимистично относится к своим шансам на успех, когда нет стопроцентной гарантии победы.
15. Эффект сверхуверенности – человек переоценивает свои способности, силы и достоинства.
16. Стереотипизация – приписывание другому человеку характерных для группы черт характера без знаний индивидуальных черт данной личности. Например: «все мужчины – эгоисты», «все богатые – скряги» и т.п. Проявляется ежедневно в неправильных суждениях о людях.
17. Приукрашивание прошлого – приписывание прошлым событиям большего значения и оптимистичного значения.
18. Феномен «справедливого мира» состоит в безосновательной вере во всеобщую справедливость, равенство и т.п. Человек ожидает справедливой оценки его действий и стараний и очень обижается на любое несоответствие ожиданий.
19. Эффект ореола. Личности, которые нам нравятся или имеют авторитет в обществе, считаются непогрешимыми, а доказательства недостатков игнорируются или приписываются к достоинствам.
20. Эффект Даннинга-Крюгера. Люди с низкой квалификацией высоко оценивают свои достижения, игнорируют неудачи и делают ошибочные выводы, в то время как действительно высококвалифицированные специалисты страдают неуверенностью, считают других более компетентными.
21. Проекция себя на других людей – тенденция приписывать другим свои мысли, убеждения и ценности.
22. Эффект озера Вобегон – человек даёт своей персоне слишком лестные и лживые отзывы, оценивая себя выше других.
23. Самосбывающиеся пророчества – человек вовлекается исключительно в те виды деятельности, которые со стопроцентной вероятностью подтвердят его убеждения. Например, тенденция знакомиться с заведомо неподходящими людьми ради подтверждения убеждения: «Я всегда буду одна, мне не везет с личной жизнью». 
24. Эффект первого впечатления – первоначальное мнение о человеке практически не меняется со временем даже при наличии фактов, его опровергающих.
25. Иллюзия прозрачности – человек значительно переоценивает способности других понимать его мысли, чувства и убеждения.
26. Обесценивание – тенденция отметать подтверждения успехов, неудач или людей, если они противоречат убеждениям человека. Например, красивая, талантливая и успешная женщина будет считать себя неудачницей до последнего, сколько бы успехов она б не достигла.
27. Сверхобобщение – тенденция делать глобальные выводы на основе одного события. К примеру, неудача на собеседовании заставит человека считать себя плохим и никому не нужным специалистом, а неудачное свидание – непривлекательной женщиной для всего мужского пола.
28. Сравнение – тенденция всё время проводить сравнения себя с остальными, более успешными в каких-то видах деятельности, личностями. После сравнения неизменно приходят сожаления и плохое настроение.

5.6. Построение техник быстрого убеждения на основе эвристических правил

В процессе делового общения часто становится важным убедить собеседника быстро и без потерь психической энергии. Сделать это помогает знание эвристических правил и построенные на их основе техники быстрого убеждения. Эвристические правила – это упрощенные схемы мышления, благодаря которым мы оцениваем события и быстро принимаем решения. Их внутреннее устройство обусловлено эволюцией, но в современном мире эти правила искажают восприятие новостей, тормозят рабочий процесс и поддерживают стереотипы. О том, как работают основы эвристики и что поможет оценить свой опыт адекватно, – в отрывке из книги психолога Тома Чатфилда [90]:
1. Аффективная эвристика
Представьте, что вы госпитализированы в связи с редким заболеванием, которое может вызвать летальный исход, и должны выбрать один из двух экспериментальных методов терапии. В клинических исследованиях участвовали 20 000 пациентов. Что вы предпочтете?
– Метод А, применение которого окончилось смертью 4900 человек.
– Метод В, применение которого в 70% случаев спасает жизнь.
Какой будет ваша естественная реакция в данном случае? Если вы внимательно читаете и думаете, то, вероятно, заметите, что метод А является лучшим вариантом. Если метод В спас 70% больных, то метод А – 75,5%: 4900 человек – это 24,5% от 20 000. То есть в живых осталось большее количество пациентов, получавших лечение А.
Однако для многих людей яркая и конкретная информация о 4900 умерших перевешивает чисто математическую оценку шансов на излечение. Это так называемая аффективная эвристика, отражающая тенденцию руководствоваться силой эмоциональной реакции на варианты выбора, даже если эмоциональный отклик вводит в заблуждение.
Как установили психолог Пол Словик и другие ученые, склонность людей подчинять выводы своим симпатиям и антипатиям имеет общие следствия. Например, если вы считаете себя консервативно мыслящим человеком, то склонны положительно оценивать консервативные аргументы и отрицательно – аргументы противоположного характера. Напротив, если вы устойчиво ассоциируете себя с либеральной политикой, то либеральные идеи кажутся вам убедительными и полезными, а противоположные им – необоснованными и вредными.
Не слишком ли это радикальная и упрощенная картина? Отнеситесь к данной тенденции как к проявлению нашего желания видеть мир более упорядоченным, чем он есть на самом деле. Если нечто кажется хорошим, то, естественно, мы недооцениваем минусы и отрицательные стороны этого явления. Столь же естественно пренебречь достоинствами и преимуществами того, что представляется нам опасным или дурным. Когда вы пытаетесь выбрать одну из альтернатив, эмоциональное воздействие замещает все прочие факторы.
Тенденция использовать упрощенную схему принятия решений на основе интенсивности положительной или отрицательной эмоциональной реакции на варианты выбора.
Допустим, вы решили жертвовать $10 в месяц на борьбу за сохранность морей и хотите выбрать ту из двух организаций, которая наилучшим образом распорядится деньгами. Какое из обращений вас привлечет?
– Здравствуйте! Готовы ли вы жертвовать $10 в месяц, чтобы способствовать распространению знаний об экологической деградации Тихого океана?
– Здравствуйте! Готовы ли вы жертвовать $10 в месяц, чтобы защитить стаю дельфинов от опасности, которой они подвергаются из-за экологической деградации Тихого океана?
Вопрос о том, кто найдет наилучшее применение вашим деньгам, остается открытым, но я считаю второе обращение более заманчивым по чисто эмоциональным причинам. Пусть его манипулятивность очевидна – заботиться о дельфинах интереснее, чем распространять информацию, – обращение к эмоциям трудно отделить от процесса принятия решения в целом. Вопрос, на который сложно ответить («Как лучше всего потратить средства на благотворительность?»), заменяется простым и очевидным («Что мне больше нравится: повышать осведомленность людей о проблеме или защищать дельфинов?»).
2. Эвристика доступности
Как вы думаете, чего в английском языке больше:
– слов, начинающихся на букву «К»;
– слов, третьей буквой которых является «К».
Какой вариант вы выбрали? Скорее всего, первый. Однако это неправильный ответ. На самом деле английских слов, в которых третьей буквой является «К», примерно в три раза больше, чем начинающихся на «К». Но значительно труднее вспоминать слова по третьей букве, чем по первой, и эта относительная трудность провоцирует быструю стереотипную реакцию: первый вариант ответа.
Подсознательная склонность при принятии решения или оценке вариантов оценивать значимость фактора в зависимости от того, насколько легко или ярко он всплывает в памяти.
Здесь проявляется так называемая эвристика доступности, описывающая нашу склонность оценивать вероятность или значимость события или явления прямо пропорционально легкости, с которой оно приходит на ум. Пожалуй, самый знаменитый пример: люди склонны переоценивать риск смерти или ранения вследствие террористической атаки (поскольку нападения экстремистов привлекают огромное внимание СМИ и получают широкую огласку) и одновременно недооценивать опасность для жизни и здоровья менее сенсационных факторов (например, болезней сердца и автомобильных аварий). А между тем для среднестатистического американца вероятность умереть от сердечно-сосудистого заболевания, чем погибнуть вследствие теракта, примерно в 35 000 раз выше.
Иными словами, один чрезвычайно выразительный рассказ, получивший широкую известность, может значительно сильнее повлиять на представления людей, чем любые реальные показатели вероятности или значимости. Если вдруг какая-то знаменитость умирает от редкой формы рака, то многие люди начинают именно ее бояться значительно сильнее любой другой, более распространенной формы этой болезни.
В целом простота или сложность припоминания определенной информации становится для нас прямым показателем возможности события. Отсюда, в частности, следует, что чем чаще повторяется какое-либо утверждение, тем вероятнее, что люди в него поверят (это неопределенное ощущение привычной истинности даже в отсутствие доказательств лучше всего передается понятием «правдоподобность»). Рассмотрите два утверждения и постарайтесь дать искренний ответ, подчеркнув наиболее подходящий вариант.
1. В целом я провожу за чтением книг и статей больше времени, меньше времени или примерно столько же времени, что и среднестатистический человек.
2. В целом я пользуюсь мобильным телефоном больше времени, меньше времени или примерно столько же времени, что и среднестатистический человек.
Оценили ли вы себя выше среднего в каком-либо случае или в обоих? Как правило, люди склонны переоценивать собственные затраты времени и усилий в сравнении с чужими, поскольку о своих делах знают больше, чем о чужих. Наши привычки «выпирают» на общем фоне, так как они у нас на виду. А то, чего мы не знаем, автоматически сбрасывается со счетов.
В одном эксперименте с участием супружеских пар каждому партнеру по отдельности предлагалось оценить в процентах собственный вклад в общие домашние заботы: стирку, покупку продуктов, мытье посуды и т. д. В большинстве случаев сумма вкладов обоих супругов превышала 100%. Каждый из них систематически переоценивал свою работу на ниве домашнего хозяйства, так как вспомнить собственные действия оказывалось намного проще.
Эвристика доступности предполагает подмену головоломного фактического вопроса («В каких пропорциях вы с партнером делите домашние обязанности?») намного более простым, удобным и эмоциональным («Насколько легко вам вспомнить собственное участие в домашних делах в сравнении с вкладом вашего партнера?»).
Следствиями эвристики доступности являются многочисленные любопытные феномены. Особого внимания заслуживает эффект новизны – тенденция переоценивать значимость недавних событий, потому что их проще вспомнить. Ответьте на вопрос: Кого вы считаете пятью величайшими музыкантами всех времен и народов?
Эффект новизны. Тенденция переоценивать значимость недавних событий, поскольку они кажутся более яркими и легче вспоминаются.
Вы смогли назвать пятерых? Сколько из них родились в последние полвека? А сколько в последние 100, 200 лет? Интересно, если бы вы составляли список из 20 или 50 музыкантов, то назвали бы хоть нескольких, живших ранее XIX в.?
Эффект новизны неизбежно срабатывает в подобных случаях, поскольку мы гораздо меньше знаем об отдаленном прошлом, чем о недавней истории. Выбор величайших музыкантов субъективен, обычно подобного рода вопросы задаются для развлечения; совсем иное дело такие сферы, как политика, техника, экономика или история. Чтобы достичь максимального понимания мира, абсолютно необходимо умение видеть картину во всей ее полноте и компенсировать непропорциональное внимание, интуитивно уделяемое недавним событиям просто потому, что этот опыт еще свеж.
3. Эвристика закрепления
Внимательно прочтите два абзаца и заполните пропуски числами, которые кажутся вам подходящими.
– Я привык делать покупки в магазине «Вкусное вино» в доме No 997 по Хай-стрит рядом с «Мясной лавкой» в доме No 999 и «Зелеными-презелеными овощами» в доме № 995. Так славно было при случае купить бутылочку вкусненького винца по совету владельца магазина. Жаль, что он внезапно умер в прошлом году в возрасте _____ лет.
– После этого я стал отовариваться в магазине «Элитное вино» в доме № 12 по Хай-авеню, между «Овощной империей» в доме № 10 и салоном «Сегодня с волосами, завтра без» в доме № 14. Так славно было при случае купить бутылочку отборного вина по рекомендации владельца магазина. Жаль, что и он внезапно умер на прошлой неделе в возрасте _____ лет.
Выполните это упражнение, даже если находите его странным. Здесь нет правильного или неправильного ответа – просто вставьте любой возраст, который вам нравится. Готово? Прекрасно! В каком абзаце число больше? Если в первом, вы только что наблюдали проявление эффекта закрепления.
Эффект закрепления. Влияние заданного значения или системы координат на последующее суждение, наблюдаемое даже в отсутствие связи с предметом рассмотрения.
Закрепление происходит, когда нечто срабатывает в качестве якоря для вашего суждения, придавая ему определенное направление, причем сами вы этого не осознаете. Содержание обоих абзацев из моего примера практически одинаково, за исключением номеров домов: в первом использованы значительно большие числа (997, 999, 995), чем во втором (12, 10, 14). Очевидно, что адреса не имеют прямой связи с возрастом, в котором может скоропостижно умереть какой-либо человек, пусть даже вымышленный. Однако, как свидетельствуют исследования, даже совершенно нерелевантные якоря способны оказывать на наши суждения влияние, остающееся незамеченным.
Почему? Да хотя бы потому, что никакое суждение не выносится в безвоздушном пространстве. В любой сфере мы оцениваем вещи и события путем сравнения, а не в абсолютных показателях. Земля большая по сравнению с телом человека, но маленькая в масштабах галактики Млечный Путь. Если я предложу продолжить список действительно больших объектов, то ваши варианты почти наверняка будут различаться в зависимости от того, как я его начну: «планета Юпитер, Солнце, возраст Вселенной» или «Эмпайр-стейт-билдинг, Великая Китайская стена, пирамида Хеопса».
Этот механизм восприятия контекста вполне обоснован и необходим для оптимизации повседневного существования, но его невозможно просто взять и выключить, даже в ситуации, когда он нам вредит. Первая полученная информация всегда оказывает особое влияние на суждение. Как знает большинство работников сферы продаж, полезно начать переговоры, озвучив запредельно высокую цену, чтобы затем просто высокая показалась разумной, или сначала предложить клиенту слишком дорогой для него товар – все последующие будут восприниматься как дешевые. Рестораны и супермаркеты используют эту хитрость: на фоне очень дорогих блюд и товаров просто дорогие представляются более доступными.
Разновидностью данного феномена является эффект фокусировки – тенденция уделять слишком большое внимание одной сразу же бросающейся в глаза характеристике, приводящая к несбалансированной оценке. Представьте, что обсуждаете с другом его мечту о переезде. Кажется ли вам обоснованным следующее суждение?
Эффект фокусировки. Тенденция уделять чрезмерное внимание какому-либо одному бросающемуся в глаза аспекту, не учитывая в полной мере весь спектр других релевантных факторов.
Я сыт по горло холодной промозглой Англией! Три месяца в году вообще не видишь солнца. Поеду в Калифорнию и попробую найти работу. Солнце, море, красивые люди, Голливуд! Уж там-то я заживу на славу, не сомневаюсь! Не будет больше никаких блужданий в сумерках, никаких пальто поверх двух свитеров.
Очевидно, вы должны узнать намного больше, чтобы дать другу дельный совет. Высказанное им мнение наводит на подозрение, что он слишком сосредоточивается на единственной, самой очевидной стороне жизни в Калифорнии – погоде, упуская из виду остальные факторы.
Этот паттерн уже знаком нам по другому эвристическому механизму. Сложный вопрос, требующий комплексной информации («Следует ли мне переезжать в Калифорнию?»), подменяется простым, связанным с удобством и эмоциями («Какие чувства вызывает у меня первое, что приходит в голову при упоминании Калифорнии?»). Даже если замечаешь этот скачок, не всегда удается нивелировать непропорциональное влияние первого фактора.
4. Эвристика репрезентативности
Перед вами одно из самых нашумевших психологических исследований последних десятилетий, которое получило название «проблема Линды». Прочтите описание и выберите один из двух предлагаемых вариантов.
Линде 31 год, она не замужем, у нее прямой характер и очень живой ум. В колледже она специализировалась по философии и серьезно интересовалась вопросами дискриминации и социальной справедливости, а также участвовала в демонстрациях против ядерного оружия. Что более вероятно?
– Линда работает кассиром в банке.
– Линда работает кассиром в банке и активно участвует в феминистском движении.
Ну и что вы предпочли? Из первой части книги вы могли усвоить, что версия «Линда – кассир» более вероятна, чем «Линда – кассир и феминистка», поскольку второй вариант представляет собой частный случай первого. Количество сотрудниц банка, активных на ниве феминизма, никак не может превышать общее количество банковских служащих женского пола.
Если вы выбрали второй вариант или хотели это сделать, то попали под воздействие так называемой эвристики репрезентативности. Этот научный термин обозначает простую вещь: зачастую на людей сильнее влияет убедительность подачи информации, а не ее достоверность. С учетом описания Линды более убедительным выглядит, что она является кассиром в банке и одновременно активной феминисткой, и в результате формируется предпочтение, способное перевесить математическую вероятность.
Эвристика репрезентативности. Тенденция оценивать вероятность чего-либо под влиянием правдоподобия рассказа или характеристики, в ущерб объективному.
Ведутся оживленные дебаты о том, иллюстрирует ли «проблема Линды» иррациональную невосприимчивость к вероятности, не естественно ли в данном контексте считать «наиболее вероятное» синонимом «правдоподобного» и нельзя ли объяснить этот эффект другим процессом, абсолютно рациональным. Очевидно, что присущее каждому человеку стремление к связному последовательному повествованию может привести к ложной уверенности в точности суждений, отвечающих этому требованию. Рассмотрим еще один пример.
Я молодой англичанин со здоровым загаром, стремлюсь поддерживать хорошую физическую форму, люблю проводить время на свежем воздухе и пить крепкий чай с двумя кусочками сахара. В какой из перечисленных сфер я, скорее всего, работаю?
– Сельское, лесное или рыбное хозяйство.
– Добыча полезных ископаемых, энергетика и водоснабжение.
– Здравоохранение и социальные службы.
Выслушав подобное описание, разумнее всего прикинуть, сколько англичан заняты в каждой из перечисленных сфер деятельности. Менее рациональный ответ: «Похоже, твоя работа предполагает активный физический труд под открытым небом, например в сельском хозяйстве или коммунальных службах».
В Великобритании сотрудников здравоохранения и социальных служб в четыре с лишним раза больше, чем во всех остальных перечисленных категориях, вместе взятых. В отсутствие другой необходимой информации это означает, что я с наибольшей вероятностью являюсь медицинским или социальным работником. Однако эвристика репрезентативности описывает нашу склонность при оценке подобных сценариев искать не значимые данные, а наибольшую близость стереотипу. Чем больше описание соответствует нашим ожиданиям относительно того, как выглядит типичный индивид, тем выше шансы, что мы за него ухватимся.
Здесь, опять-таки, наблюдается эффект замещения. Мы подменяем сложный вопрос, требующий ресурсоемкого поиска ответа («Сколько людей заняты в каждой сфере деятельности?»), на простой, связанный с эмоциями и ожиданиями («Какому стереотипу наиболее соответствует описанный человек?»). Стереотипность является универсальной особенностью нашего восприятия не только посторонних людей, но и даже многих из тех, с кем мы хорошо знакомы. Это лишь верхушка айсберга социальных предубеждений – предвзятостей, которые влияют на наши суждения о других и в сочетании со структурным социальным неравенством становятся несправедливостью высшего уровня.
Помните: эвристика естественна и жизненно необходима. Но вот только при неверном использовании, приводящем к необоснованному суждению, она становится причиной когнитивного искажения. Это наиболее вероятно при спешке, неопытности, избыточном поступлении информации, намеренной манипуляции (см. вышеприведенные примеры из области рекламы, СМИ, продаж и маркетинга) или в случаях, когда вы попадаете под влияние стереотипов и социальных предубеждений.
На основе описанных правил строятся следующие техники убеждения:
1. Трюизмы.
Трюизм (англ. truism) – общеизвестная, избитая истина, банальность. Трюизмом считают нечто, что не может подвергаться сомнению и настолько очевидно, что упоминается лишь как напоминание, либо как риторическое или литературное высказывание (Википедия).
Психология техники основывается на том, что подсознание человека с детства наполнено всякими стереотипами, выученными штампами, пословицами, поговорками, избитыми смыслами… зачем их опровергать, если так все и есть?– отсюда с трюизмом трудно вот так сразу спорить… – здесь мудрость поколений, веков….
Очень хорошо здесь работают пословицы и поговорки, известные всем с детства. Что-нибудь по типу «без труда не вынешь рыбку из пруда» или «бесплатный сыр бывает только в мышеловке» или «дыма без огня не бывает»...
Как трюизмы работают в ситуации возражений, словесных перепалок:
– Ты нечего не делаешь!!! 
– Ничего не делать и ждать – две разные вещи.
– Почему ты не любишь тетю Свету? 
– Мы любим тех, кто любит нас…
– Чего молчишь? 
– Молчание еще никому не мешало, мешала болтливость…
– Сегодня праздник – делать ничего нельзя 
– У русских людей каждый день праздник, лишь бы ничего не делать…
– Это дорого… 
– Согласен, всегда хочется найти лучшее сочетание цены и качества…
– У тебя бардак на голове! 
– Лучше бардак на голове, чем в голове!
– Это не серьезно… 
– Не серьезно, это когда «все в золоте», а толку мало... вам прогоняют пустое, воздух… а я вам предлагаю настоящее дело, которое принесет не мало пользы...
2. Метафоры.
Метафора (от др.-греч. μεταφορά – «перенос», «переносное значение») – ...перенесение свойств одного предмета или явления на другой по принципу их сходства… (Википедия).
Другими словами, смысл, который вы хотите донести до оппонента, помещается из вашего контекста в другой, более яркий, образный и простой для понимания. Это может быть небольшая, но очень жизненная и поучительная история, или впечатляющее образное выражение, или, к примеру, восточная притча, вызывающее яркий образ того, что вы пытаетесь донести…
Метафора – один из самых красивых способов убеждения и переубеждения, отработки возражения, разрушения позиции оппонента. И чем ярче используемый вами образ, тем сильнее влияние он произведет на вашего собеседника.
Примеры
К вам приходит приятель, который хочет провернуть дело, а вы знаете, что он его не потянет. Вместо того, чтобы объяснять ему, почему и чего у него для этого не хватает, вы ему рассказываете доходчивую и вразумительную историю.
– Ты знаешь, у настоящего рыбака есть разные крючки – каждый крючок на рыбу определенного размера… Маленькие – на маленькую, большие – на большую… – Ну и что?– А то, что у тебя крючок маленький????
Когда Спартаку пришлось убеждать своих сподвижников в том, что им надо держаться вместе, что вместе – они сила, он дал одному из сомневающихся одну стрелу и попросил сломать – тот ее легко сломал. Тогда он дал ему вязку стрел– и тот не мог их сломать – «Когда мы вместе – мы сила, нас не сломать» – и ни каких возражений… (из к/ф «Спартак»)
«Психолог» убеждает клиента в том, что с женой надо спать регулярно: «Жена, как книга… ее надо иногда читать… или хотя бы перелистывать… она для того и создана, чтобы ее читали, перелистывали… Не будете читать вы, прочтет кто-нибудь другой…».
Метафора в ситуации словесных перепалок.
Молодой человек нечаянно в транспорте наступает рядом стоящему мужчине на ногу, тот, как бы в сторону:
– «Сегодня утром я ехал в автобусе, какой-то парень наступил мне на ногу, и я сказал ему: «Сопляк ты этакий!»
– «А я недавно был на свиноферме, видел там большущую свинью и сказал ей: «Ну, ты и свинья!» (С. Горин «А вы пробовали гипноз?»)
Метафора в ситуации «Почему так дорого???»
Есть такой анекдот: «У женщина захлопнулась квартира, ключи – дома... Она вызывает слесаря. Тот постукал-постукал по двери, хлесть – и дверь открылась. С вас – 100$... Она: – «Почему так дорого, вы же только один раз всего стукнули?» – «Так за удар я взял всего 5$, а остальное за знание того, куда стукнуть...»

– Это вы виноваты в том, что я проиграл выборы? 
– Я так понимаю, вы когда в казино проигрываете – казино в этом виновато?…

– Я когда-то попробовал, и больше не хочу иметь с этим дело.
– Простите, я правильно понимаю, что если вы один раз попробовали не качественную колбасу, вы больше колбасу есть не будете?
 


5.7. Методы генерации идей в команде

1. Мозговой штурм. Автором этого метода является Алекс Осборн. Группа людей активно предлагает различные идеи, участники группы пытаются их развить, тут же анализируют их, выявляя недостатки и преимущества. 
2. Метод Эдварда де Боно «Шесть шляп». По ходу творческого процесса человек по очереди надевает шесть шляп разного цвета. В белой он беспристрастно проверяет цифры и факты, в черной – пытается найти отрицательные черты, в желтой – анализирует положительные моменты, в зеленой – генерирует новые идеи, в красной – может позволить активную эмоциональную реакцию. Ну и, наконец, в синей шляпе, подводятся итоги работы. 
3. Метод «Ментальные карты» разработал Тони Бьюзен. В его теории делается упор на то, что креативный процесс тесно связан с памятью человека, поэтому развивать надо именно память. Он предложил написать в центр листа ключевое понятие, а все ассоциации, которые надо запомнить, писать на ветвях, идущих от главного слова. Идеи можно также рисовать. Создание такой карты помогает придумывать новые ассоциации, образ карты гораздо лучше запоминается. 
4. Синектика. Автор – Уильям Гордон. В его теории главный источник новых идей – это поиск аналогий. Для начала необходимо выбрать объект и нарисовать таблицу для его аналогий. В первом столбце пишут прямые аналогии, во втором – косвенные, например, признаки первого столбца. Затем сопоставляют цель, объект и косвенные аналогии. Пример: объект – карандаш, задача – расширение ассортимента. Прямая аналогия – объемный карандаш, ее отрицание – плоский карандаш. Результат – карандаш-закладка. 
5. Метод фокальных объектов от Чарльза Вайтинга. В этом методе объединяются признаки разных объектов в одном предмете. Пример: свеча и понятие «Новый год». Новый год значит праздник, искры бенгальских огней, к свече это тоже относится. Если бенгальскую свечу стереть в порошок и добавить его в воск, то выйдет «новогодняя» свеча с искрящейся крошкой внутри. 
6. Морфологический анализ, предложенный Фрицем Цвики, заключается в том, что исследуемый объект раскидывают на компоненты, из которых выбирают самые существенные характеристики. Затем их изменяют и пытаются снова собрать вместе. В итоге получается новый объект. 
7. Непрямые стратегии. Этот метод придумали Брайан Эно и Питер Шмидт. Для этого метода нужна колода карт с командами, например, «дай волю злости», «укради решение» и др. Человек вытаскивает карты и следует указаниям. 
8. Метод «Автобус, кровать, ванна». В его основе лежит убеждение, что новые идеи не только таятся в глубине нашего подсознания, но и рвутся наружу, надо их просто выпустить, то есть не мешать их появлению. Новая идея может прийти в голову в самом необычном месте. 
9. Расшифровка. Для этого необходимо взять непонятную надпись на иностранном языке, например иероглифы. У человека, разгадывающего надпись, в этот момент могут рождаться в голове самые разные ассоциации. 
10. Ловушка для идей. В этом методе необходимо фиксировать абсолютно все идеи, можно их записывать на диктофон или в тетрадь. А потом при случае возвращаться к ним.

5.8. Технология внедрения идей в сознание людей «Окно Овертона»

Технология создана Джозефом Овертоном (англ. Joseph Overton, 1960 – 2003), американским инженером и юристом. Эта технология разрабатывалась для политических влияний над массами и предназначалась для легализации идей и явлений, причем легализовать возможно все, в том числе каннибализм, пройдя все этапы обработки сознания масс, описанные исследователем. В итоге отношение людей к вещам, ранее считавшимся неприемлемыми, постыдными, гадкими, меняется в сторону принятия и нейтрального отношения. 
Каждая идея или проблема имеет так называемое окно возможностей для своего внедрения, в пределах которого осуществляются действия по ее пропаганде, обсуждению, поддержке, попыткам законодательного закрепления. Двигая окно, люди меняют веер возможностей в направлении от «немыслимое, чуждое морали, полностью отвергаемое» к «принятое массами, закрепленное в законе». Эффективность технологии обеспечивается последовательным, системным подходом и плавностью, незаметностью перехода к конечной стадии для жертвы воздействия. 
В качестве примера технологии в литературе приводят легализацию идеи каннибализма:
… всем очевидно, что прямо сейчас нет возможности развернуть пропаганду каннибализма – общество встанет на дыбы. Такая ситуация означает, что проблема легализации каннибализма находится в нулевой стадии окна возможностей. Эта стадия, согласно теории Овертона, называется «Немыслимое». Смоделируем теперь, как это немыслимое будет реализовано, пройдя все стадии окна возможностей.
Этап 1. Как это смело! 
Тема каннибализма пока ещё отвратительна и совершенно не приемлема в обществе. Рассуждать на эту тему нежелательно ни в прессе, ни, тем более, в приличной компании. Пока это немыслимое, абсурдное, запретное явление. Соответственно, первое движение Окна Овертона – перевести тему каннибализма из области немыслимого в область радикального. 
Этап 2. У нас ведь есть свобода слова.
Ну, так почему бы не поговорить о каннибализме? 
Учёным вообще положено говорить обо всём подряд – для учёных нет запретных тем, им положено всё изучать. А раз такое дело, соберём этнологический симпозиум по теме «Экзотические обряды племён Полинезии». Обсудим на нём историю предмета, введём её в научный оборот и получим факт авторитетного высказывания о каннибализме. 
Видите, о людоедстве, оказывается, можно предметно поговорить и как бы остаться в пределах научной респектабельности. 
Окно Овертона уже двинулось. То есть уже обозначен пересмотр позиций. Тем самым обеспечен переход от непримиримо отрицательного отношения общества к отношению более позитивному. 
Одновременно с околонаучной дискуссией непременно должно появиться какое-нибудь «Общество радикальных каннибалов». И пусть оно будет представлено лишь в интернете – радикальных каннибалов непременно заметят и процитируют во всех нужных СМИ.
Во-первых, это ещё один факт высказывания. А во-вторых, эпатирующие отморозки такого специального генезиса нужны для создания образа радикального пугала. Это будут «плохие каннибалы» в противовес другому пугалу – «фашистам, призывающим сжигать на кострах не таких, как они». Но о пугалах чуть ниже. Для начала достаточно публиковать рассказы о том, что думают про поедание человечины британские учёные и какие-нибудь радикальные отморозки иной природы. 
Результат первого движения Окна Овертона: неприемлемая тема введена в оборот, табу десакрализовано, произошло разрушение однозначности проблемы – созданы «градации серого». 
Этап 3. Почему бы и нет? 
Следующим шагом Окно движется дальше и переводит тему каннибализма из радикальной области в область возможного. На этой стадии продолжаем цитировать «учёных». Ведь нельзя же отворачиваться от знания? Про каннибализм. Любой, кто откажется это обсуждать, должен быть заклеймён как ханжа и лицемер. 
Осуждая ханжество, обязательно нужно придумать каннибализму элегантное название. Чтобы не смели всякие фашисты навешивать на инакомыслящих ярлыки со словом на букву «Ка». 
Внимание! Создание эвфемизма – это очень важный момент. Для легализации немыслимой идеи необходимо подменить её подлинное название. 
Этап 4. Нет больше каннибализма. 
Теперь это называется, например, антропофагия. Но и этот термин совсем скоро заменят ещё раз, признав и это определение оскорбительным. 
Цель выдумывания новых названий – увести суть проблемы от её обозначения, оторвать форму слова от его содержания, лишить своих идеологических противников языка. Каннибализм превращается в антропофагию, а затем в антропофилию, подобно тому, как преступник меняет фамилии и паспорта. 
Параллельно с игрой в имена происходит создание опорного прецедента – исторического, мифологического, актуального или просто выдуманного, но главное – легитимированного. Он будет найден или придуман как «доказательство» того, что антропофилия может быть в принципе узаконена. 
«Помните легенду о самоотверженной матери, напоившей своей кровью умирающих от жажды детей?», «А истории античных богов, поедавших вообще всех подряд – у римлян это было в порядке вещей!», «Ну, а у более близких нам христиан, тем более, с антропофилией всё в полном порядке! Они до сих пор ритуально пьют кровь и едят плоть своего бога. Вы же не обвиняете в чём-то христианскую церковь? Да кто вы такие, чёрт вас побери?». 
Главная задача вакханалии этого этапа – хотя бы частично вывести поедание людей из-под уголовного преследования. Хоть раз, хоть в какой-то исторический момент.
Этап 5. Так и надо.
После того как предоставлен легитимирующий прецедент, появляется возможность двигать Окно Овертона с территории возможного в область рационального. На этом этапе завершается дробление единой проблемы. 
«Желание есть людей генетически заложено, это в природе человека», 
«Иногда съесть человека необходимо, существуют непреодолимые обстоятельства», «Есть люди, желающие чтобы их съели», «Антропофилов спровоцировали!», «Запретный плод всегда сладок», «Свободный человек имеет право решать что ему есть», «Не скрывайте информацию и пусть каждый поймёт, кто он – антропофил или антропофоб», 
«А есть ли в антропофилии вред? Неизбежность его не доказана». 
В общественном сознании искусственно создаётся «поле боя» за проблему. На крайних флангах размещают пугала – специальным образом появившихся радикальных сторонников и радикальных противников людоедства. Реальных противников – то есть нормальных людей, не желающих оставаться безразличными к проблеме растабуирования людоедства – стараются упаковать вместе с пугалами и записать в радикальные ненавистники. Роль этих пугал – активно создавать образ сумасшедших психопатов – агрессивные, фашиствующие ненавистники антропофилии, призывающие жечь заживо людоедов, жидов, коммунистов и негров. Присутствие в СМИ обеспечивают всем перечисленным, кроме реальных противников легализации.
При таком раскладе сами т.н. антропофилы остаются как бы посередине между пугалами, на «территории разума», откуда со всем пафосом «здравомыслия и человечности» осуждают «фашистов всех мастей». 
«Учёные» и журналисты на этом этапе доказывают, что человечество на протяжении всей своей истории время от времени поедало друг друга, и это нормально. Теперь тему антропофилии можно переводить из области рационального, в категорию популярного. Окно Овертона движется дальше.
Этап 6. В хорошем смысле.
Для популяризации темы каннибализма необходимо поддержать её поп-контентом, сопрягая с историческими и мифологическими личностями, а по возможности и с современными медиаперсонами. Антропофилия массово проникает в новости и токшоу. Людей едят в кино широкого проката, в текстах песен и видеоклипах. 
Один из приёмов популяризации называется «Оглянитесь по сторонам!». 
«Разве вы не знали, что один известный композитор – того?.. антропофил», 
«А один всем известный польский сценарист – всю жизнь был антропофилом, его даже преследовали», «А сколько их по психушкам сидело! Сколько миллионов выслали, лишили гражданства!.. Кстати, как вам новый клип Леди Гаги «Eat me, baby»?
На этом этапе разрабатываемую тему выводят в ТОП и она начинает автономно самовоспроизводиться в массмедиа, шоубизнесе и политике. 
Другой эффективный приём: суть проблемы активно забалтывают на уровне операторов информации (журналистов, ведущих телепередач, общественников и т.д.), отсекая от дискуссии специалистов. Затем, в момент, когда уже всем стало скучно и обсуждение проблемы зашло в тупик, приходит специальным образом подобранный профессионал и говорит: «Господа, на самом деле всё совсем не так. И дело не в том, а вот в этом. И делать надо то-то и то-то» – и даёт тем временем весьма определённое направление, тенденциозность которого задана движением «Окна».
Для оправдания сторонников легализации используют очеловечивание преступников посредством создания им положительного образа через не сопряжённые с преступлением характеристики. 
«Это же творческие люди. Ну, съел жену и что?», «Они искренне любят своих жертв. Ест, значит любит!», «У антропофилов повышенный IQ и в остальном они придерживаются строгой морали», «Антропофилы сами жертвы, их жизнь заставила», «Их так воспитали» и т.д. 
Такого рода выкрутасы – соль популярных ток-шоу. 
«Мы расскажем вам трагическую историю любви! Он хотел её съесть! А она лишь хотела быть съеденной! Кто мы, чтобы судить их? Быть может, это – любовь? Кто вы такие, чтобы вставать у любви на пути?!».
Этап 7. Мы здесь власть. К этому этапу движения Окна Овертона переходят, когда тема разогрета до возможности перевести её из категории популярного в сферу актуальной политики.
Начинается подготовка законодательной базы. Лоббистские группировки во власти консолидируются и выходят из тени. Публикуются социологические опросы, якобы подтверждающие высокий процент сторонников легализации каннибализма. Политики начинают катать пробные шары публичных высказываний на тему законодательного закрепления этой темы. В общественное сознание вводят новую догму – «запрещение поедания людей запрещено». 
Это фирменное блюдо либерализма – толерантность как запрет на табу, запрет на исправление и предупреждение губительных для общества отклонений. Во время последнего этапа движения Окна из категории «популярное» в «актуальную политику» общество уже сломлено. Самая живая его часть ещё как-то будет сопротивляться законодательному закреплению не так давно ещё немыслимых вещей. Но в целом уже общество сломлено. Оно уже согласилось со своим поражением. Приняты законы, изменены (разрушены) нормы человеческого существования, далее отголосками эта тема неизбежно докатится до школ и детских садов, а значит следующее поколение вырастет вообще без шанса на выживание. 
Как сломать технологию. Описанное Овертоном Окно возможностей легче всего движется в толерантном обществе. В том обществе, у которого нет идеалов, и, как следствие, нет чёткого разделения добра и зла. 
Вы хотите поговорить о том, что ваша мать – шлюха? Хотите напечатать об этом доклад в журнале? Спеть песню? Доказать в конце концов, что быть шлюхой – это нормально и даже необходимо? Это и есть описанная выше технология. Она опирается на вседозволенность. Нет табу. Нет ничего святого. Нет сакральных понятий, само обсуждение которых запрещено, а их грязное обмусоливание – пресекается немедленно. Всего этого нет. А что есть? 
Есть так называемая свобода слова, превращённая в свободу расчеловечивания. На наших глазах, одну за другой, снимают рамки, ограждавшие общество от бездны самоуничтожения. Теперь дорога туда открыта. 

Вопросы и задания к пятой главе

1. Моделируйте попытки разжечь конфликт в деловом общении и предложите пути преодоления конфликтных ситуаций.
2. Объясните, почему перечисленные ниже фразы могут погасить зарождающийся конфликт? Поместите их в подходящий контекст, чтобы доказать свою точку зрения:
Что я могу сделать, чтобы улучшить ситуацию? 
Я готов выслушать внимательно все твои претензии, но давай сначала прервемся на пару минут и ...
Помоги мне понять, почему ты так думаешь и на чем основаны твои выводы. 
Как ты думаешь, эта ситуация хуже или лучше, чем положение, которое мы пережили в прошлом году? 
Думаю, чашечка чая поможет нам найти правильное решение быстрее. 
3. Прочитайте данную ниже статью и постройте на ее основе алгоритм поведения в конфликтной ситуации:

В момент общения мы не задумываемся о том, как устроена наша речь. Однако это сложный процесс, состоящий из формирования образов и картинок, выстраивания грамматической системы и самого говорения. Речь обладает четырьмя свойствами: содержательность – набор смыслов, произносимый вслух; понятность (если обращаться к человеку на японском языке, а он его не знает, то речь содержательна, но не понятна); выразительность (тембр голоса, интонации), громкость и действенность, то есть ожидание ответной реакции на сказанные слова. 
Когда речь произнесена и доходит до собеседника, образуется «четырехухая» модель коммуникации, разработанная лингвистом Романом Якобсоном.
Между отправителем и получателем сообщения возникает четыре канала, действующих одновременно: канал фактов (только факты, сообщенные одним человеком другому), канал отношений (выбор обращения на ты или на вы, тон, определение отношений – близкие или формальные), канал призыва (что мы хотим получить от общения – начиная от того, чтобы нас выслушали, и заканчивая тем, чтобы в ответ на наше послание что-то сделали) и канал исповеди – сообщение о себе, о своем состоянии.
Необходимо помнить: только сам человек несет ответственность за свои эмоции. «Гадость» – лишь субъективная оценка услышанных нами слов 
Американский психолог Маршалл Розенберг, ученик классика гуманистической психотерапии Карла Роджерса, в семидесятых разработал систему «Nonviolent communication», базовая гипотеза которой гласит: человеку свойственно испытывать эмпатию к другому человеку, а удовлетворение потребностей в ходе общения зависит от отчетливости коммуникации. 
Чтобы понять, как работает «ненасильственная коммуникация», обратимся к примеру: в момент разговора собеседник начинает кричать. Сначала Розенберг советует наблюдать за происходящим. Здесь важно отделить факт от оценки: факт – голос повысили, оценка – кричат, потому что я что-то делал не так или собеседник просто неуравновешенный. Потом определить собственную реакцию, не обманывая себя (гнев, раздражение или грусть). Сформулировать потребность (чего бы вам хотелось?). И, не стесняясь, попросить этого – в данном случае говорить тише. Но такая система – наблюдение, оценка чувств, формулирование потребностей и их озвучивание – требует ежедневной практики для достижения автоматизма. 
Также следует избегать эмоционального шантажа: нужно выражать подлинную искренность, ответственно подходить к собственной уязвимости (некоторые специально терпят унижения, чтобы потом манипулировать человеком, давя на чувство вины), различать мысли и чувства (когда возникает ощущение «я чувствую, что ты меня обманываешь», стоит помнить, что это всего лишь догадки) и стараться заменять страдательный залог на действительный в описании своих ощущений («я огорчился», а не «я огорчен»). 
Необходимо помнить: только сам человек несет ответственность за свои эмоции. «Гадость» – лишь субъективная оценка услышанных нами слов, и не надо ругать себя или другого, углубляться в собственные потребности и чувства. Помимо работы над собой, надо работать и с собеседником (возможно, он кричит просто потому, что он глуховат – эту гипотезу стоит проверить). 
Каждый человек имеет право удовлетворять свои потребности и просить помощи в этом – но иногда он все равно будет получать отказ. Одна из причин – в том, что когда просят, чаще говорят, что собеседнику не нужно делать, забывая сообщить о том, что нужно. «Не ори» – ошибочная формулировка, гораздо лучше попросить «говори тише». В просьбе о помощи или в претензии должна выражаться сама суть дела, конкретика, но не приказ. Чтобы проверить, дошел ли «запрос» до собеседника, спросите, понял ли он, что от него хотят. Говоря «спасибо», лучше не употреблять льстивых слов («красивый», «щедрый» и т.д.), а благодарить за то, что действительно сделано. И не держите себя в эмоциональном рабстве. Важно смело решаться на искреннюю реакцию, отдавая себе отчет в том, к чему она может привести. 
За понимание эмоционального состояния другого человека отвечают определенные области в мозгу: за отвращение и оргазм, за обучение и способность вспомнить знания в нужный момент и за одновременное переживание чужой боли как своей при понимании, что это не твое тело. И это доказывает врожденность сопереживания. Однако надо отличать эмпатию от других реакций: советов, поучений, утешений, попыток отшутиться или отвлечь от проблемы («не обращай внимания»), детальных расспросов, уличения в неправильных поступках. Сопереживать – значит выслушать без оценок, не комментируя поступки человека даже про себя. 
В каждом из нас живут два внутренних голоса, мешающие общению. Один из них навешивает ярлыки на поведение окружающих, а другой ищет оправдания (меня заставили; я такой, потому что; мне велели; не знаю, как это получилось). Они опасны, потому что так мы снимаем с себя ответственность за свои же решения. 
Ненасильственное общение помогает сохранять энергию, которую мы тратим на агрессию, перестать завоевывать очки за чужой счет (ведь осуждающие ярлыки, навешанные на других людей, делают нас лучше в собственных глазах), не лениться чувствовать и думать, мирно работать над совместными целями и принимать людей такими, какие они есть на самом деле. Гнев – это вполне естественная реакция, но человек ответственен и за него. Энергию гнева лучше направлять на что-то другое.

4. Прочитайте некоторые факты о поведении человека и ответьте на вопрос, какова их роль в вероятности появления конфликтных ситуаций:

- Люди с высоким уровнем тестостерона получают наслаждение от гнева других. 
- Люди стремятся унизить других, когда не уверены в себе. Испытуемые, которым сказали, что они плохо прошли тест на IQ, высказывали больше национальных и религиозных предубеждений, чем те, кому сообщили о высоких результатах. 
- При этом люди искренне уверены, что их негативное мнение о других искренно и не имеет никакой связи с их понизившимся мнением о себе. Унижение других помогает восстановлению самооценки. 
- На поведение людей влияют телесные ощущения. Например, есть стойкая ассоциация между ощущением тяжести и «важностью», «серьезностью», «весомостью». Люди оценивали человека как более серьезного и стабильного, если его резюме подавалось в тяжелой папке, и наоборот. 
- Точно так же, ощущение жесткости и твердости делает людей негибкими. Сидящие на жестких стульях были более неуступчивы в переговорах. Ощущение шероховатой поверхности вызывает в людях ощущение сложности в отношениях между людьми, а холод тесно связан с чувством одиночества. 
- Люди склонны совершать аморальные поступки или не выполнять чью-то просьбу о помощи, если для этого не надо прикладывать усилий или не придется отказывать человеку впрямую. 
- Однако, больше людей ведут себя «как положено», если они должны принять моральное решение на виду у кого-то. В прямой просьбе о помощи, о пожертвовании или о сборе подписей отказывают реже. 
- Ложь требует больших ментальных усилий. Человеку одновременно приходится удерживать в голове ложь – чтобы ее говорить, и правду – чтобы ее скрывать. В результате он произносит более простые предложения и хуже справляется с задачами на сообразительность. 
- Когда за людьми наблюдают, они ведут себя лучше. Причем иллюзия наблюдения работает тоже. Достаточно было повесить фотографии глаз в столовой самообслуживания, чтобы большее число людей стало убирать за собой посуду. 
- При этом поведение влияет на мораль (да-да). Люди, солгавшие, обманувшие кого-то или совершившие другой аморальный поступок, после этого по-другому оценивают, что есть хорошо и что плохо. 
- Привлекательная честная внешность может легко ввести в заблуждение. Люди склонны более доверять внешности, чем искренности. Даже профессионалы считали честными лгущих людей с искренними манерами в 86% случаев. 
- Внешность играет огромную роль даже в голосовании и выборе политиков. Избиратели делают вывод о компетентности политиков по зрелости лица и физической привлекательности. Разумеется, неосознанно. 
- Более успешных и богатых считают более умными, мудрыми и т.д., и наоборот. И зачастую люди склонны думать, что те, кто добился успеха, и те, на чью долю выпали страдания, заслуживали это. 
- Счастливее не тот, у кого денег много, а тот, у кого больше, чем у соседа. Частично на этом основывается и неудовлетворенность большими деньгами. Люди постоянно сравнивают себя с соседями. Разбогатев, они начинают вращаться в новых кругах, где у людей денег еще больше, и возвышаться над окружающими нелегко. 
- Гнев усиливает в людях желание обладания. Люди прилагают больше усилий к получению объекта, который ассоциируется у них с сердитыми лицами. Раньше это считалось только свойством положительных эмоций. 
- Чем сложнее решение, которое необходимо принять, тем более люди склонны оставлять все, как есть. Если в магазине слишком большой выбор и люди не могут сходу определить, какой из товаров лучше – они уйдут без покупки. 
- Когда люди чувствуют, что не контролируют происходящее, они склонны видеть несуществующие закономерности в несвязанных между собой картинках и верить в теории заговора. 
- Люди сожалеют о быстро принятых решениях, даже если результаты их устраивают. При этом важно не фактическое время, отведенное на решение. Важно, чувствует ли человек, что времени было достаточно. 
- Не все риски воспринимаются одинаково. Один и тот же человек может бесстрашно прыгать с парашютом, но бояться возразить начальнику. Или дрессировать тигров, но стесняться познакомиться с симпатичной женщиной. 
- У скуки есть светлая сторона. Скучающие люди нередко ищут возможность сделать добрые дела, поскольку развлечения им надоели и не привносят смысл в их жизнь.

5. Ответьте на вопросы:
Что собой представляют конфликтогены и какова их роль в общении?
Какие конфликтогенные действия Вы знаете?
В чем проявляется агрессивность человека к окружающим его людям?
Почему эгоизм часто порождает конфликтную ситуацию?
Раскройте механизм преодоления конфликтогенов.
Почему так важно определить – а что же стоит за излишней любезностью собеседника?
Почему не стоит демонстрировать окружающим свою ученость и образованность?

6. Постройте прогноз развития конфликтной ситуации при следующих вербальных реакциях на грубость собеседника:

*громко и демонстративно чихните* + «Извините, у меня аллергия на чушь» + *вежливо* «Так на чем вы остановились?» 
«Это все?» \ «И что?» 
«Я о вас был лучшего мнения» 
«Хамство никому не идет, а уж вам – тем более» 
«Вам вежливо ответить или правду сказать?» 
«Я так и думал, что артистизм вам не к лицу» 
«Почему вы всегда стараетесь выглядеть хуже, чем вы есть на самом деле?» 
«У меня совершенно нет времени, чтобы лелеять ваши комплексы» 
«Что, простите? Вы, вероятно, оговорились?» 
«Жаль, что вам не удается ответить на это оригинальностью» 
«Что-то мне расхотелось с вами беседовать» 
«Мне не нравятся те люди, которых вы пытаетесь изобразить» 
«Оценил глубину вашей мысли. Спасибо» 
«Оценил вашу шутку. Спасибо» 
«Спасибо, что вы так внимательны к моей личности» 
«Не совсем остроумно, но уже кое-что» 
«Бывает, что жизнь не удается. Но у вас все получится» 
«Хамство никому не идет, а уж вам – тем более» 
«Похоже это – не ваша роль. А что на самом деле вам нужно?» 
«Спасибо, что вы так внимательны к моей персоне» 
«Вы хотите меня обидеть? А смысл?» 


7. Скажите, обобщают ли ваши ответы пословицы «Дурак кричит, а умный молчит», «Из двух спорящих неправ тот, кто умней»? Объясните смысл этих пословиц.

8. Укажите причины возникновения логических ошибок в приведенных ниже предложениях (несоответствие действительности, нарушение порядка слов, неправильное соединение частей предложения или рядом стоящих предложений, неправильное употребление словосочетаний в контексте и др.). Внесите необходимые исправления.
1. Широко распахнув дверь, в комнату вбежала девочка лет двенадцати. Но она мне сразу понравилась. 2. День был жаркий, но ярко светило солнце. 3. Народные войска встречали тысячи жителей города. 4. Управляемые определения находим в анализируемых рассказах, которые выражены формами предложного падежа с предлогами. 


9. Докажите, что в основе большинства суеверий лежит логическая ошибка «после этого – не значит поэтому». Приведите примеры.

10. Докажите, что в приведенных ниже примерах использованы иррациональные доводы. Какие? Есть ли здесь логические ошибки? Где?
А. Мы сумели заработать  деньги для себя, мы сумеем заработать их и для вас. Мы сделаем ваш ваучер золотым.
Б. Мы должны, мы можем, простой здравый смысл нам подсказывает – открывать пошире наши двери для большего притока беженцев.

11. Объясните логические ошибки в данных ниже суждениях:
Все, что ты не потерял, ты имеешь. Ты не потерял рогов. Ты имеешь рога,
Все углероды – простые тела. Все углероды – электропроводны. Электропроводники – простые тела.
Все честные люди трудятся. Иванов не трудится. Иванов не является честным человеком.

12. Какие ошибки в демонстрации содержатся в примерах? (Демонстрация – способ выяснения логической связи между основаниями доказательства и доказываемым тезисом).
А. – Все от воспитания. Если человек вежливый, ясно, что он получил хорошее воспитание. Поэтому, когда я встречаю такого, как этот, я даже не сержусь, а просто  думаю:  «Родителям было не до него».
Вы не согласны?
– Нет,- ответил логик.
– Почему? Вы не верите в воспитание?
– Я верю  в воспитание. Но вы сказали «поэтому», и мне показалось, будто вы считаете, что из того, что если человек вежливый, то он хорошо воспитан, следует, что если он невежливый, то воспитан плохо. Вот с чем я не согласен. (Меськов В. С. Логика: наука и искусство).
Б. – С позволения Вашего Величества, – сказал Валет, – я этого письма не писал, и они этого не докажут. Там нет подписи.
– Тем хуже, – сказал Король. – Значит, ты что-то дурное задумал, а не то подписался бы, как все честные люди. (Кэрролл. Алиса в Стране чудес.)
В.– Самая настоящая змея – вот ты кто! Ты мне еще скажешь, что ни разу не пробовала яиц.
– Нет,  почему же, пробовала, – отвечала Алиса ... – Девочки, знаете, тоже едят яйца.
– Не может быть, – сказала Горлица.– Но, если это так, тогда они тоже змеи! Больше мне нечего сказать (Кэрролл. Алиса в Стране чудес).

13. Изучите представленную на С. 154 Схему 29 и на ее основе постройте текст учебного характера. 
Схема 29. Логические действия интерпретатора
 (
Индивидуальный опыт
Умение оценить достоинства и степень полноты информации
Понимание 
Оценка 
Знание темы
Фоновые знания
- знания алгоритмов работы с информацией
Умение устанавливать логические отношения денотатов
Умение переструктурировать информацию, обобщать информацию из разных источников, создавать на основе полученной информации гипотезу
План анализа
Построение схемы (логические связи понятий и суждений, связь доводов с аргументами)
Выделение ключевых денотатов
Осознание общего содержания и структуры информации
Применение 
Синтез 
Социокультурные знания
Надежность, объективность, достоверность информации в сравнении с другими источниками
Анализ через синтез
Умение определить ложность информации
Умение находить конкретную информацию
Учет исторического и культурного контекста при интерпретации
Аргументированные выводы на основе собранной и обработанной информации
Умение определить, какая дополнительная информация необходима
Умение оценить качество поиска информации и релевантность результатов поиска, сферы применения полученных знаний
Умение принять или отвергнуть то или иное мнение
Умение сопоставлять разные точки зрения
Полнота информации
Непротиворечивость
Истинность
Новизна
Актуальность 
Теоретическая и практическая значимость
Прагматика адресанта
Аксиология 
Прогноз 
Объект и предмет
)









































14. Смоделируйте ситуации делового общения, в которых можно с выгодой для себя использовать перечисленные выше когнитивные искажения (С. 130-133).

15. Как пользуются данными искажениями продавцы, «заставляя» нас купить ненужный товар?

16. Прочитайте информацию о психологических ошибках и расскажите, как они могут привести к неудачам в коммуникации. Что можно предпринять для избегания подобных ошибок?

Cамосаботаж. Наличие хорошей мотивации на сознательном уровне еще не означает, что человек добьется поставленных целей, – иногда ему мешают не внешние препятствия, а его собственное контрпродуктивное поведение. Психологи называют этот механизм самосаботажем. Он может быть спровоцирован невысокой самооценкой, боязнью совершить ошибку, болезненным перфекционизмом или нежеланием брать на себя ответственность за собственную жизнь. Самосаботаж проявляется в самых разных формах – от необоснованной самокритики или, наоборот, постоянных жалоб на внешние факторы до знакомой многим прокрастинации.
Самосаботаж – типичная реакция на внутреннее противоречие между сознательной установкой и подсознательным желанием или убеждением. Проблема может быть и в том, что наш мозг не видит особой разницы между физическим и психологическим дискомфортом и старается всячески защищать нас как от первого, так и от второго. Поэтому возникают паттерны поведения, призванные оградить наше чувствительное эго от ран, связанных с разочарованием и пониженной самооценкой. Ставя перед собой амбициозные цели, многие люди сами программируют себя на провал, ведь, как писал Булгаков, с низкого не так опасно падать, а у большого успеха есть побочные эффекты – большая ответственность, зависть окружающих и высокие требования к себе, которым не так-то просто соответствовать в дальнейшем. 
Существует и такая разновидность самосаботажа, как проактивное избегание. В Рунете этот феномен популярно объясняла известный психолог, лайф-коуч и блогер Наталья Стилсон. Проактивное избегание свойственно, в первую очередь, социально-тревожным людям, которые способны проявить чудеса изобретательности, чтобы избежать телефонных звонков или остаться незамеченными, столкнувшись со знакомым в торговом центре. Если человек хотя бы осознает, что он делает, – это еще полбеды, но часто с помощью проактивного избегания субъект неосознанно заставляет окружающих держаться от него подальше, а потом использует их реакции как аргумент против общения – «мне не стоит и пытаться сходиться с людьми – все равно я никому не нравлюсь». Получается замкнутый круг.
Вторичная выгода. В основе многих видов самосаботажа лежит вторичная выгода. Распространенная ситуация – человек жалуется на невыносимые условия жизни, постоянно порывается их изменить… и ничего не делает, находя для этого разные оправдания. Со стороны он может выглядеть слабаком и нытиком, но на самом деле проблема не столько в отсутствии силы воли, сколько в недостатке мотивации. На первый взгляд это кажется парадоксальным: субъект явно недоволен текущим положением дел и в его интересах все изменить. Но все не так просто: между осознанными и бессознательными желаниями и целями иногда существует значительный разрыв. Например, гиперответственный человек вечно жалуется, что ему никто никогда не помогает, а порой и впадает в серьезную тоску из–за отсутствия людей, на которых он мог бы положиться. Время от времени он даже порывается сменить круг общения. Но когда ему предлагают помощь, он от нее гордо отказывается, говоря, что и сам справится. Возможно, он подсознательно боится стать зависимым от окружающих или ему нравится имидж человека, который может все. Так или иначе, его поведение приносит ему не только страдания, но и неосознанное внутреннее удовлетворение.
Вторичная выгода может быть и в том, чтобы оставаться в своей зоне комфорта. Многие уже знают из мотивационных постеров, что настоящее волшебство (а также достижения, развитие и вообще интересная жизнь) происходит вне этой зоны, но люди с повышенной тревожностью часто стараются избегать неизвестности. К тому же не все понимают, что зона комфорта – это необязательно лежание под пледом с книжкой и коробкой донатсов: можно жить в постоянном стрессе и все же не выходить за ее пределы. Ведь это в первую очередь сфера, где для человека все привычно, знакомо и предсказуемо и ему не приходится принимать нестандартных решений – а под этот критерий могут подпадать самые, казалось бы, неудобные условия. Например, для преступника-рецидивиста зоной комфорта может стать тюрьма, а для человека, выросшего в деспотичной семье, – дом, где его все время будут контролировать. 
Незавершенный гештальт. Иногда случается так, что, испытав боль или потерпев поражение, человек с маниакальным упорством продолжает наступать на те же грабли и повторять неэффективную модель поведения. Обычно это связано с тем, что какая-то ситуация в прошлом не ощущается как завершенная, – а незавершенные процессы мы запоминаем лучше. Этот психологический закон называется эффектом Зейгарник, по имени советского психолога Блюмы Зейгарник. Однажды она заметила, что официанты в кафе прекрасно помнят все невыполненные заказы и моментально забывают выполненные. Эта закономерность человеческой памяти подтвердилась и после ряда научных экспериментов. Напряжение, связанное с незавершенными процессами, может приносить пользу, помогая нам не забыть о своих потребностях, но прошлое может начать мешать настоящему. 
В гештальт-терапии гештальт – это образ определенной ситуации, в которой человек взаимодействует с окружающим миром. Она охватывает промежуток времени между возникновением потребности и ее удовлетворением. Если человек остался неудовлетворенным, ситуация откладывается в памяти и может вызвать разные сбои в психике и поведении. Например, из–за подсознательного желания расставить все точки над «i» человек может провоцировать в новых отношениях конфликты, нерешенные с прежним партнером. Или оказывать знакомому услугу, которая ему не требуется, из чувства вины перед кем-то другим. Иногда из–за незавершенных гештальтов появляются проблемы в проведении границ между собой и внешней средой – например, созависимость (чрезмерно глубокая поглощенность другим человеком) или ретрофлексия – механизм избегания, при котором субъект вместо активного изменения среды, логичного в текущей ситуации, направляет всю свою агрессивную энергию на самого себя.

17. Прочитайте данную ниже информацию и ответьте на вопросы: 
Как соотносится данная информация с представленной выше?
Ошибка мышления и психологическая ошибка – одно и то же или разные понятия? Если разные, что чем отличаются?

1. Систематическая ошибка выжившего. Сегодня практически все популярные онлайн-СМИ наполнены систематическими ошибками выжившего (англ. survivorship bias). Заголовки вроде «8 вещей, которые успешные люди делают каждый день», «Лучшие советы, которые когда-либо получал Ричард Брэнсон» или «Как Леброн Джеймс тренируется в межсезонье» – это систематические ошибки выжившего в действии. 
Систематические ошибки выжившего относятся к нашей склонности фокусироваться на победителях в какой-либо отдельной области и учиться у них, совершенно забывая при этом о проигравших, которые использовали ту же стратегию. 
Существуют тысячи спортсменов, которые тренируются так же, как Леброн Джеймс, однако они не смогли попасть в НБА. Проблема заключается в том, что никто не слышал о тех тысячах спортсменов, которые не смогли добраться до вершины. Мы слышим только о людях, которые «выжили». Мы ошибочно переоцениваем стратегии, тактики и советы одного «выжившего», игнорируя тот факт, что они не работают для большинства людей. Другой пример: «Ричард Брэнсон, Билл Гейтс и Марк Цукерберг бросили школу и стали миллиардерами! Вам не нужна школа, чтобы добиться успеха. Предпринимателям просто нужно перестать тратить время на учёбу и заняться делом». 
На каждого Брэнсона, Гейтса и Цукерберга надеется по несколько тысяч других предпринимателей, которые потерпели крах, залезли в долги и остались с незаконченным образованием. Систематические ошибки выжившего говорят о том, что мы не знаем, как та или иная стратегия проявит себя конкретно в нашем случае. Поскольку о победителях часто вспоминают, а о проигравших вообще забывают, становится очень сложно определить, приведёт ли к успеху та или иная стратегия либо нет. 
2. Страх перед потерями. Страх перед потерями (англ. loss aversion) относится к нашей склонности решительно избегать потерь на пути к приобретению прибыли. Результаты исследований показывают, что если кто-то даст Вам 10 долларов, Вы испытаете небольшой прирост удовлетворенности. Но если Вы лишитесь 10 долларов, то испытаете значительно более высокую потерю удовлетворённости. Да, реакции противоположны, но они равны по величине. 
Наша склонность избегать потерь заставляет нас принимать глупые решения и менять своё поведение только ради того, чтобы сохранить те вещи, которые у нас уже есть. Мы стремимся защитить вещи, которые имеем, и это может привести к тому, что мы будем слишком переоценивать их, по сравнению с другими возможными вариантами. 
Например, если Вы купите новые туфли, это принесёт Вам небольшой прирост удовольствия. Если Вы ни разу не смогли надеть эти туфли и решили их продать спустя несколько месяцев, то данный шаг, скорее всего, окажется для Вас невероятно болезненным. Вы никогда не носили их, но по какой-то причине не можете расстаться с ними. Страх перед потерями. Точно так же, Вы можете почувствовать маленькую частичку радости, когда по пути на работу все светофоры будут гореть для Вас зелёным светом, но если водитель автомобиля перед Вами замешкается, и Вы упустите возможность проскочить на зелёный свет, то Вас охватит чувство злости. Боль от потери возможности гораздо сильнее, чем удовольствие, возникшее вначале. 
3. Эвристика доступности. Эвристика доступности (англ. availability heuristic) – это весьма распространённая ошибка, которую наш мозг делает, предполагая, что примеры, легко приходящие нам на ум, являются самыми важными или превалирующими вещами. 
Результаты исследования, проведённого Стивеном Пинкером из Гарвардского университета, показали, что мы живём в наименее жестокое время в истории человечества. Сегодня намного больше людей, живущих в мире, чем когда-либо. Число убийств, изнасилований, сексуальных домогательств и случаев жестокого обращения с детьми неуклонно снижается. 
Многие люди удивляются, когда слышат эти статистические данные. Некоторые до сих пор отказываются в них верить. Если мы живём в самое мирное время в истории, тогда почему в мире происходит так много войн прямо сейчас? Почему каждый день мы слышим новости о том, что где-то кого-то убили или изнасиловали? Почему так часто случаются террористические акты и разрушения? Добро пожаловать в эвристику доступности. 
Ответ заключается в том, что мы живём в мире, где о каждом событии тут же становится всем известно. Информация о какой-либо катастрофе или преступлении является широкодоступной, как никогда прежде. Зайдите в Интернет, и Вы найдёте столько информации о недавних событиях, сколько вряд ли бы уместилось в одном выпуске газеты сто лет назад. 
Общий процент опасных событий уменьшается, однако вероятность того, что Вы услышите о них, возрастает. И поскольку информация об этих событиях всегда доступна, наш мозг считает, что они происходят с большей частотой, чем есть на самом деле. 
Мы переоцениваем влияние того, о чём помним, и недооцениваем превалирование событий, о которых мы ничего не слышали. 
4. Эффект привязки (якоря). Недалеко от моего дома есть кафе быстрого питания, где продают очень вкусные бургеры с сыром. В меню указано большими буквами: «ДЛЯ ОДНОГО БУРГЕРА МОЖНО ВЫБРАТЬ МАКСИМУМ 6 ВИДОВ СЫРА». 
Моя первая мысль: это абсурд. Кто захочет заказать бургер с шестью видами сыра? Вторая мысль: какие шесть видов сыра выбрал бы я? 
Я не задумывался над тем, какими гениальными являются владельцы кафе, до тех пор, пока не узнал об эффекте привязки (или якоря; англ. anchoring). Видите ли, заказывая здесь бургер, я, как правило, выбирал какой-то один вид сыра. Но после того как я прочитал в меню «ДЛЯ ОДНОГО БУРГЕРА МОЖНО ВЫБРАТЬ МАКСИМУМ 6 ВИДОВ СЫРА», мой мозг привязался к тому, что можно заказать больше сыра, чем обычно. 
Большинство людей не станут заказывать шесть видов сыра, однако этой привязки достаточно для того, чтобы с одного кусочка перейти к двум или трём, увеличив таким образом стоимость бургера на пару баксов.
Этот эффект часто используют в коммерческой сфере. Например, бизнесмены обнаружили, что если установить лимит, например, «12 штук товара в руки», то люди будут покупать в два раза больше, чем обычно.
Но, пожалуй, самой распространённой сферой, где применяется эффект привязки, является ценообразование. Если Вы увидите на часах в магазине ценник 500 долларов, то посчитаете их слишком дорогими для своего бюджета. Однако если, зайдя в магазин, Вы сначала увидите часы за 5000 долларов, а потом – за 500, то цена на последние покажется Вам вполне разумной. Большинство продуктов премиум-класса играют очень важную роль: они позволяют товарам среднего ценового диапазона казаться дешевле, чем есть на самом деле. 
5. Склонность к подтверждению своей точки зрения. Склонность к подтверждению своей точки зрения (англ. confirmation bias) – это тенденция искать или отдавать предпочтение информации, которая подтверждает наши убеждения, и вместе с тем игнорировать или обесценивать то, что им противоречит. 
Например, Человек, А считает, что изменения климата – это серьёзная проблема, поэтому он ищет и читает только статьи и книги о сохранении окружающей среды, изменениях климата и возобновляемых источниках энергии. Как результат, Человек, А продолжает подтверждать и подкреплять свои текущие убеждения. 
В свою очередь, Человек Б не верит в то, что изменение климата является серьёзной проблемой, поэтому ищет и читает только те материалы, в которых изменение климата называют мифом. Как результат, Человек Б продолжает подтверждать и подкреплять свои текущие убеждения. 
Изменить свою точку зрения не так просто, как кажется. Чем дольше Вы верите во что-либо, тем больше игнорируете и фильтруете всю противоположную информацию. 
Другой пример. Если Вы только что приобрели Honda Accord, считая его лучшим автомобилем на рынке, то, естественно, будете читать только те статьи, в которых хвалят эту машину. Между тем, если Вы в каком-то журнале наткнётесь на информацию о том, что автомобилем года был выбран, к примеру, Chevrolet Impala, Вы отвергнете её, посчитаете ошибкой или найдёте какое-либо другое оправдание. 
Большинство людей не хотят новой информации, они стремятся к подтверждению того, что уже знают. 

18. Смоделируйте ситуации делового общения, построенные на использовании перечисленных выше техник убеждения (см. С. 140-141). Каким образом и кто из участников использовал в них правила и эффекты эвристики?
19. Поставьте проблему и решите ее, используя несколько методов генерации идей (см. С. 142-143). Сделайте вывод об эффективности использованных методов. От чего зависит эффективность того или иного метода?

20. Как можно объяснить данную ниже классификацию с точки зрения теории информации и психологии? Изучите принятую классификацию тактических приемов ведения переговоров. Какие из них являются самыми действенными и эффективными? Подберите словесные иллюстрации к перечисленным приемам.
А. Приемы, имеющие широкое применение на всех этапах.
- Уход. Этот прием связан с закрытием позиции. Например, оппонент просит отложить рассмотрение вопроса, перенести его на другую встречу. Уход может быть прямым (открыто предлагается отложить данный вопрос) или косвенным (ответ звучит  неопределенно; вопрос не замечается и т. п.).
- Затяжка. Одна из сторон по различным соображениям пытается затянуть переговоры.  Представляет  серию различных видов «уходов».
- Выжидание. Участники стараются сначала выслушать мнение оппонента, а затем уже формулировать собственную позицию.
- Выражение согласия. Оппонент стремится подчеркнуть общность с уже высказанным мнением партнера.
- Выражение несогласия. Оппонент дистанцируется от высказывания партнера.
- Салями. Суть приема - медленное приоткрывание собственной позиции с целью  затянуть переговоры, получить как можно больше информации от другой стороны.
Б. Приемы,  относящиеся ко всем этапам, но имеющие свою специфику в применении на каждом из них
- Пакетирование. Несколько вопросов предлагаются к рассмотрению в виде «пакета», т.  е. обсуждаются не отдельные вопросы, а их комплекс. В «пакете» могут быть увязаны привлекательные и непривлекательные для оппонента предложения. Чаще всего такие «пакеты» используются в рамках торга. «Пакет» может представлять собой и размен уступок оппонентов друг другу при  совместном решении проблемы.
- Выдвижение требований в последнюю минуту. Один из участников выдвигает новые требования в самом конце переговоров, когда все вопросы уже решены. Если другая сторона стремится сохранить достигнутое, то она может согласиться и пойти на уступки.
- Постепенное повышение сложности обсуждаемых вопросов. Начинать переговоры рекомендуется с более легких вопросов. Прием ориентирован на совместный с партнером анализ проблемы.
- Разделение проблемы на отдельные составляющие. Прием предполагает отказ от попыток решения  проблемы сразу целиком.
В. Тактические приемы, применяемые на определенных этапах переговоров
Этап уточнения позиций
- Завышение требований. В формулировку позиции включаются пункты, которые потом можно безболезненно снять, делая вид, что это является уступкой, и соответственно потребовать аналогичных шагов со стороны оппонента.
- Расстановка ложных акцентов в собственной позиции. Участник переговоров демонстрирует крайнюю заинтересованность в решении какого-либо вопроса, хотя на самом деле он является второстепенным. Затем вопрос снимается, решения  принимаются по другому, более важному вопросу.
- Отмалчивание. Закрытие позиции, создание неопределенности на первом этапе переговоров.
- Блеф. Использование заведомо ложной информации.
Этап обсуждения позиций
- Возражение партнеру. Указание на слабые стороны позиции оппонента: недостаточность полномочий; нервозность, возбужденное состояние; противоречивость высказываний и требований; отсутствие альтернативных вариантов и др.
- Упреждающая аргументация. Задается вопрос, ответ на который обнажит несостоятельность позиции оппонента.
- Искажение позиции оппонента. Позиция оппонента формулируется с выгодными для себя искажениями.
- Угрозы и давление на оппонента.  Чтобы добиться необходимых уступок от оппонента, используются различные формы давления: предупреждение о неприятных последствиях; указание на возможность прерывания переговоров; указание на возможность блокирования с другими; выдвижение экстремальных требований; предъявление ультиматума.
- Поиск  общей зоны решения. Попытка найти  точки соприкосновения в позициях сторон.
 Этап согласования позиций
- Принятие предложений. Согласие с предлагаемыми решениями.
- Принятие части предложений оппонента.

21. Постройте техники противодействия технологии Овертона, обозначив поэтапно состав и сущность действий.
22. Постройте процесс легализации и принятия немыслимой в деловых отношениях идеи – например, принять в качестве дресс-кода полную наготу.
23. Обсудите моральный аспект подобного рода воздействий. Какими качествами должна обладать жертва? Какие качества человека не позволят ему стать жертвой воздействия?
24. Изучите видео «УРОК 4 Конфликт и Манипуляция. Психология Общения. (1)», «Деловое общение, манипуляции в переговорах». Сделайте его конспект, в кратком виде отобразив основные идеи видео, взаимосвязи и взаимопереходы идей, полезные рекомендации и советы. Укажите сферы применения и степень полезности полученной информации. 


Глава 6. 6.	Стресс-менеджмент в деловом общении

6.1. Понятие «стресс». Виды стресса.

Стресс определяется в психологии как эмоциональное напряжение, особое состояние организма, возникающие в результате воздействия на человека сильного внешнего раздражителя (см., например, [32]). Стресс – это своеобразный ответ психики человека на требования внешнего мира, позволяющий приспособиться к возникающей трудности или справиться с ней [16]. Внешние стимулы, вызывающие стресс, получили название стрессоров. В качестве стрессоров могут выступать температура в помещении, погодные условия, травма, вирусы, а также факторы, влияющие на эмоциональный фон индивида – конфликт, обида, препятствие на пути к цели и др.
Одним из серьезных стрессоров выступает темп современной жизни в сочетании с тем фактом, что на первый план выдвигаются технологии и инновации, а возможности человека уходят на второй план. Увеличение нагрузки на психику создается возрастанием количества и усложнением задач в профессиональной деятельности. Здесь становится важна устойчивость психики человека к возникновению стрессовых реакций, способность не терять продуктивность и концентрацию при выполнении профессиональных обязанностей. 
В связи с этим причины стресса – понятие относительное. Будет ли стрессором то или иное внешнее воздействие, зависит как от ситуации, так и от воспринимающего ее субъекта (его опыта, прогнозов, уверенности в себе и др.). 
В общем виде стрессы классифицируются по видам стрессоров на физиологические и психологические [16]. Физиологический стресс вызывается воздействием стимула физико-химической природы и ощущается как физический дискомфорт. Психологические стрессы включают целую иерархию психических процессов и могут выражаться в изменении \ нарушении восприятия, внимания, памяти или мышления, смене мотивации, эмоциональных реакциях и др. Именно психологические стрессы негативно сказываются на продуктивности человека. 
В настоящее время ученые различают эустресс (положительный стресс, который сочетается с желательным эффектом и мобилизует организм) и дистресс (отрицательный стресс с нежелательным вредоносным эффектом). При эустрессе происходит активизация познавательных процессов и процессов самосознания, осмысления действительности, памяти. Дистресс, возникающий в рабочей обстановке, имеет тенденцию распространяться и на нерабочее время. Такое накопившееся последствие трудно компенсировать когда-либо, кроме рабочего времени [67].
Рассмотрим причины стрессовых напряжений. В принципе, любая ситуация может стать стресс-фактором, если человек выдаст на нее сильную эмоциональную реакцию (пробка, очередь, теснота и под.). О наличии стресса говорит ряд состояний человека, таких, как:
- сниженная концентрация или рассеянность внимания к объекту деятельности;
- частые промахи и ошибки в выполнении действий;
- чувство постоянной усталости;
- быстрый темп речи;
- частые случаи «потери» мысли;
- частые боли (в разных местах организма);
- повышенная возбудимость;
- ощущение неудовлетворенности результатами деятельности;
- потеря чувства юмора, аппетита;
- нарушение сроков работы. 
Причины стресса подразделяются на
- внешние (то, что не поддается нашему контролю и управлению);
- внутренние (то, что уходит корнями в психику человека, по большей части результат воображения).
Внешние и внутренние факторы тесно переплетаются. Приведем классификацию стресс-факторов [32]:
1. Финансы. Большинство исследователей считают главнейшей причиной стресса финансы. Это покупки дома или автомобиля. Потеря денег в результате проигрыша. Долги перед банком или другими людьми. Отсутствие денег – довольно частая проблема людей. И разумеется, безуспешные попытки получения денежных средств.
2. Работа и карьера. Большинство людей беспокоятся по поводу получения и поддержания адекватной занятости. Мы беспокоимся о новых видах работы и обязанностях. Мы стремимся вверх по карьерной лестнице и перегружаем себя работой.
3. Здоровье и безопасность. Большинство людей считает, что личное здоровье является одной из основных причин стресса. У кого-то это ожирение и желание похудеть. Другими причинами могут быть вредные привычки, такие как курение, злоупотребление алкоголем или наркомания. Не менее частая причина стресса - болезнь или травма. Личная безопасность также является одной из основных причин стресса.
4. Семья. Каждый член нашей семьи может быть источником нашего стресса. Регулярные споры между супругами и другими членами семьи. Родители разводятся. Дети попадают в неприятности, женятся, покидают родной дом. Беременность, болезни близких людей. Причин для возникновения стресса здесь множество.
5. Личные взаимоотношения. Дружба, знакомства, расставание, брак, развод, повторный брак и так далее, отношения являются одной из основных причин для стресса. Мы всех хотим любви, но не всегда получаем её. Кто-то прибегает к знакомствам через интернет, кто-то имеет беспорядочные связи, кто-то становится затворником.
6. Личные проблемы. Возглавляет список личных проблем – отсутствие контроля. Каждый человек желает обрести контроль над своей собственной жизнью, а иногда и над жизнью других людей. Когда контроль ослабевает или отсутствует в той или иной области, мы испытываем стресс. Мы желаем контролировать все, что происходит дома или на работе, мы желаем контролировать своё время, мы боремся с вредными привычками и пытаемся изменить свою жизнь. Стресс нарастает, когда у нас это не получается.
7. Смерть. Возможно это одна из самых мучительных причин стресса. Смерть близкого человека всегда трагична. Даже смерть домашнего животного может вызвать стресс. Ещё одна из причин для стресса – ожидание смерти. Никто не знает, когда она придёт, но года летят, иногда не успеваешь опомниться, как быстро пролетает время.
8. Невозможность самовыражения. Это не самая распространённая, но частая причина для стресса. Практически каждый человек хочет что-то из себя представлять. Быть кем-то значимым для своих близких и окружающих его людей. К сожалению, не у каждого из нас это выходит.

6.2. Пути преодоления стресса

Самыми простыми способами снятия стресса являются  отдых и расслабление (прогулки, чтение, занятия музыкой, спортом или отсутствием абсолютно любой нагрузки). Более сложные способы делятся на три группы и предполагают повышение стрессоустойчивости:
1. Использование физических факторов воздействия (спорт, закаливание и др.).
2. Гипнотерапия и психотерапия.
3. Использование биологически активных веществ (лекарства, алкоголь и др.).
Самым удачным способом снятия стресса психологи называют завершение гештальта – разрешение ситуации-фактора стресса. Если сделать это невозможно, следует логически переоценить значимость возникших обстоятельств [16]. Для того, чтобы быстрее нормализовать эмоциональное состояние после неприятностей, рекомендуют усиленную физическую нагрузку [45]. Способом снятия психического напряжения может быть и  активизация чувства юмора (=восприятие ситуации-фактора стресса с юмором ведет к падению тревожности).

6.3. Стрессы и стрессоустойчивость в деловом общении

Основным источником стресса в деловом общении выступают конфликтные ситуации, возникающие по причинам столкновения интересов, непонимания, неумения соблюдать в процессе общения этикетных правил и игнорирование этики общения. Неприятные признаки стресса снижают продуктивность и скорость работы, создают напряжение в коммуникации, а иногда и сводят деловое общение на нет. Преодолеть эти неприятные последствия возможно, зная природу стресса, отслеживая стадии его развития и анализируя пути воздействия на сложившуюся ситуацию, а также пребывая в готовности приложить усилия для развития и совершенствования стрессоустойчивости.
Сущность стресса, как говорилось выше, заключается в сигнализировании необходимости перестройки организма и его адаптации к внешним условиям. Фазами стресса называют: 1) тревогу (срочную мобилизацию сил и ресурсов); 2) сопротивление (борьбу с негативными воздействиями); 3) истощение (снижение способности сопротивляться, усталость).
В процессе деловой активности стресс могут вызвать такие внешние условия, как
- недостаточная или избыточная рабочая нагрузка;
- конфликт вследствие предъявления противоречивых требований к работнику;
- неопределенность (нечеткие инструкции относительно ожидаемого от человека результата);
- отсутствие интереса к работе;
- некомфортные условия труда и неблагоприятный психологический климат в коллективе;
- нарушение соответствия между обязанностями, правами и ответственностью работника;
- задержки или искажения обмена информацией в организации и др.
Стрессорами могут быть и внутренние состояния специалистов, такие, как страхи и опасения допустить ошибку, не выполнить работу качественно, оказаться худшим работником, потерять работу, потерять самоуважение и др.
Профилактика стресса основана на четком определении, на какие события мы можем влиять, а какие не поддаются изменениям. Вторым этапом профилактики является определение комплекса мер по изменению ситуации, четкое планирование алгоритмов действий, которые могут привести к намеченному результату.
В управленческой психологии предлагаются две группы рекомендаций по борьбе со стрессами – предназначенные руководителям и предназначенные подчиненным. 
Антистрессовое руководство советуют осуществлять, учитывая следующие рекомендации:
1. Производите как можно более объективный анализ способностей, склонностей и интересов подчиненных, чтобы привести в соответствие с ними объем и сложность поручений.
2. Четко определяйте функции, полномочия и пределы ответственности подчиненных во избежание мелких конфликтов между ними.
3. В случае отказа подчиненного выполнять поручение, без раздражения выявите причины отказа.
4. Демонстрируйте доверие к подчиненным и оказывайте им поддержку.
5. Определите и используйте тот стиль руководства, который наиболее точно соответствует условиям труда и особенностям подчиненных.
6. Оценивайте обстоятельства неудач подчиненных, а затем, при необходимости – их личные качества, которые привели к неудаче.
7. Используйте в случае необходимости в общении с подчиненными уступки, компромиссы, извинения.
8. Не допускайте юмора, сарказма, иронии в отношении сотрудников.
9. Помните о правила конструктивной критики.
10. Рассматривайте способы снятия уже накопившихся у сотрудников стрессов (развлечения, эмоциональная разрядка, отдых и др.).
Перечень методов минимизации стрессов для подчиненных выглядит так:
1. При возникновении недовольства условиями труда, зарплатой и прочими организационными факторами выясните сначала (проанализируйте) реальные возможности изменения ситуации.
2.  При обсуждении своих проблем с коллегами и начальником следите за своей позицией – не допускайте позиций обвинителя и жалобщика, а обращайте внимание только на возможности решения проблемы.
3. Устанавливайте обратную связь с руководителем – четко обозначайте проблему и предложения по ее решению.
4. Отказывайтесь аргументированно от переизбытка работы, если ее объем и ваши возможности не совпадают.
5. Требуйте ясности и четкости поручаемых заданий.
6. При ситуации конфликта ролей (вам поручены несколько дел, которые невозможно совмещать) обоснуйте ваш своевременный отказ тем, что в результате вашей неудачи пострадает общее дело.
7. Делайте перерывы при напряженной работе, чтобы не допускать снижения работоспособности.
8. Анализируйте неудачи в работе с точки зрения возможностей оптимизировать подобные процессы в будущем. Агрессию снимайте занятиями спортом.
9. Не смешивайте личные и служебные отношения.
Следовать предложенным рекомендациям стоит, учитывая условия конкретной ситуации и внося необходимые коррективы. 

Вопросы и задания к шестой главе

1. Изучите предложенное ниже видео. 
2. На основе информации видео сделайте конспект, отразив в нем как можно более кратко рекомендации, способы, методы, советы, интересные мысли. Укажите четко, как, в каких ситуациях и почему вам пригодится эта информация.
3. Определите, как представленная в видеоролике информация соотносится с информацией главы?
4. Изучите видео «Стрессоустойчивость, как формировать и укреплять. Психолог Наталья Кучеренко. Лекция № 32.», «TED - Как превратить стресс в вашего друга». Сделайте его конспект, в кратком виде отобразив основные идеи видео, взаимосвязи и взаимопереходы идей, полезные рекомендации и советы. Укажите сферы применения и степень полезности полученной информации. 

Заключение

Сделаем общие выводы по организации речевого взаимодействия в сфере деловой коммуникации:
1. Этика коммуникации любой сферы не допускает попыток негативных воздействий на сознание собеседника. Нарушение данного положения ведет к деструктивному общению и потере самоуважения коммуниканта.
2. Коммуникация обеспечивает не только взаимодействие субъектов общения, но и возможность осуществлять глубокое познание объектов и явлений окружающего мира.
3. Развитие и совершенствование когнитивных процессов собственной психики ведет к ускорению процессов интерпретации информации и повышению адекватности понимания сообщений.
4. Учет психологических особенностей собеседника посредством анализа его высказываний позволяет определить успешные стратегии взаимодействия с ним.
5. Понимание сущности и характеристик информации алгоритмизируют процесс осуществления информационных процессов, в результате чего повышается скорость восприятия и адекватность оценки и понимания информации.
6. Перевод информации в собственное знание обеспечивает долговременное хранение сведений в памяти, своевременное и быстрое их извлечение при необходимости и применение с различными модификациями в разных ситуациях общения.
7. Рассмотрение проблем понимания, барьеров в общении и способов достижения адекватности в коммуникации позволяют выстроить достаточный комплекс ментальных моделей эффективного реагирования и взаимодействия в определенных группах ситуаций. Такая автоматизация части умственной деятельности позволит не допустить перенапряжения и повысит эффективность деятельности.
8. Применение техник рефлексивного слушания и приобретения навыка выявления пресуппозиции позволяют определить качественные характеристики получаемой информации, объективно оценить ее содержание и сделать верные выводы.
9. Знание особенностей делового общения, комплекса компетенций и компетентностей специалиста позволят научиться создавать стратегии и тактики эффективного взаимодействия и саморазвития. 
10. Обеспечение логичности речи позволит освоить ряд техник убеждения и генерирования идей, а также не допустить попытки манипулирования со стороны собеседника.
11. Знание теории когнитивных искажений повысить объективность анализа речи собеседников и наших реакций на тот или иной стимул, представленный в виде информационного воздействия.
12. Теория конфликта и стресса дают возможность применить успешные модели устранения, погашения конфликта в сотрудничестве и преодоления стресса. 
13. Это полезная книга – внимательно почитай!
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