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ВЕРБАЛЬНЫЙ СБОР ИНФОРМАЦИИ И РЕЧЕВОЕ ВОЗДЕЙСТВИЕ В ПРОЦЕССЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБЩЕНИЯ

К.т.н., доцент О.Е. Третьяков /ведущий научный сотрудник ВНИИ МВД России/

В процессе профессиональной деятельности сотрудника ОВД часто возникают ситуации, когда имеется дефицит информации о событии преступления или о причастных к нему лицах. 

Сведения о субъекте уголовно-правовых или административно-правовых отношений, сведения о составе правонарушения сотрудник милиции получает, анализируя, в частности, вербальную информацию, которую ему в процессе профессионального общения дает собеседник.

До настоящего времени актуален вопрос правомерности применения психологического воздействия с целью получения правдивой и достоверной информации. Важность процесса речевого сбора информации, диагностики ее истинности объясняется тем, что этот процесс занимает большую часть времени и от его эффективности во многом зависит профессиональный успех. 

Целью настоящей статьи  является исследование психологических особенностей вербального сбора информации и речевого воздействия в процессе профессионального общения (опроса или проведения следственных действий).


Во многих специальностях слово - профессиональное орудие, это относится и к юристам, и к преподавателям, и к специалистам по рекламе и другим людям, для которых эффективное использование речи важно с профессиональной точки зрения.


Объективное значение слова не зависит  от сознания человека, а его изучение выходит за рамки целей настоящей работы, хотя важность исследований в этой области бесспорна.

Субъективная сторона значения слова может быть разной и зависит от субъекта общения. Она связана с субъективными образами сознания собеседника или слушателей, которые являются реципиентами речевого воздействия. Образы сознания слушателей всегда индивидуальны, а речевое воздействие всегда опирается на них, на те знания, которые имеет аудитория, слушатели или собеседник. Специалисту поэтому важно суметь организовать свое речевое воздействие таким образом, чтобы оно основывалось на образах сознания его собеседника. Знания (например, о событии преступления) существуют в сознании, предположим свидетеля или потерпевшего, в форме идеальных образований, на которые следователь может повлиять, используя средства речи.

Вместе с тем, воздействие за счет произнесенных слов, фраз имеет место тогда, когда речевая активность специалиста целенаправленна, т.е. подчинена цели его деятельности. При этом внешняя речевая активность специалиста не будет являться речевым воздействием, если она не служит достижением поставленных задач и не ведет к достижению намеченной цели.

Речевое воздействие - такая организация производства и восприятия словесного сообщения, когда содержание сообщения не просто передается, а конструируется слушающим (или читающим) человеком в нужном для специалиста контексте.

Восприятие любого речевого сообщения предполагает наличие у слушателя определенных знаний, существующих в форме идеальных образований в его сознании; на эти образования специалист может влиять с помощью языковых знаков, а воспринимающий его всегда конструирует содержание сообщения
. 

Психологический механизм речевого воздействия основан на образах сознания слушателя, на тех знаниях, которые уже имеются у реципиента воздействия. По этой причине речевое воздействие основано на изменении картины мира слушателя, на “перестройке” его индивидуального сознания

Организация обратной связи в процессе общения позволяет уточнить субъективные образы сознания слушателей. Межличностная обратная связь – это намеренное вербальное сообщение другому лицу того, как воспринята его речь, невербальные реакции или поведение в целом. «Субъекта, передающего другому информацию о нём, называют источником обратной связи. Субъекту, которому предназначаются передаваемые сведения, называют адресатом обратной связи» 
. 

В исследовании обратной связи анализируются, как правило, вербальная обратная связь
, что связано с методическими сложностями изучения невербальных способов подачи обратной связи.

Обратная связь может быть построена не только на анализе содержания какого-либо высказывания, но и акцентировании внимания на характеристиках формы высказывания.

Мета-модель как психотехнология речевого воздействия представляет собой перечень вербальных неточностей и даёт возможность эффективно анализировать форму высказывания. Используя мета-модель, можно слушать не только содержание речи собеседника, но и форму высказывания.

Рассматривая мета-модель с позиции обратной связи, можно говорить о том, что уточняющие вопросы, которые задаёт специалист в соответствии с требованиями мета-модели, являются реакцией на то, как воспринята информация или сведения, передаваемые собеседником.

Поэтому обратная связь является механизмом речевого воздействия, а мета-модель – структурированным способом сбора точной вербальной информации, основанным на экстренной подаче обратной связи.

Мета-модель является современной психотехнологией, разработанной в рамках нейролингвистического программирования
, с помощью которой можно осуществлять вербальный сбор информации и речевое воздействие.

Мета-модель языка - это схема неточностей, “шероховатостей” вербальной структуры, причем неточностей  - с психологической точки зрения, т.к. в лингвистике неточностью или ошибкой считается нечто другое. Зная этот перечень языковых неточностей, можно сформулировать, например, необходимый и уместный в каждом конкретном случае вопрос своему собеседнику.

Мета-модель можно применять:

·  для сбора точной словесной информации; точной и достоверной потому, что специалист, видя, чувствуя языковую неточность, немедленно задает нужный вопрос, уточняет, спрашивает, что именно имел в виду партнер по общению, при этом специалист не переносит свое видение ситуации на проблему собеседника;

·  для передачи точной однозначной информации; то есть, зная мета-модель, можно научиться говорить ясно и понятно, избегая неопределенностей и двухзначного толкования.


Говоря о неопределенностях, имеется в виду не только понятийную многозначность (слова-омонимы, например: “патрон”, “нота”, “коса”, “заключение”), но и неопределенности семантического и причинно-следственного плана, о которых речь будет идти дальше.

Мета-моделирование связано с использованием мета-модели как набора средств для сбора точной вербальной информации и получения эффективной коммуникации. 

Мета-моделирование - это формализация инстинктивного поведения специалиста, когда он, находя неточности в языке собеседника, не “погружается в себя”, не опирается в поиске пропущенной информации на свой внутренний опыт, а стимулирует собеседника на передачу более точной и определенной информации. По  этой причине знание мета-модели и навыки мета-моделирования чрезвычайно необходимы, например, в работе юриста.
Реализуя задачи профессионального общения, важно понимать и учитывать, что в словесной информации каждого человека, отражается его личная карта мира. 

Модели мира каждого отдельно взятого человека неизбежно отличаются. 

Кроме того, также неизбежна разница между окружающей действительностью и отражением этой объективной реальности, подобно тому, как отличается любая карта (географическая, геодезическая, полезных ископаемых и т.п.) от местности, с которой она составлена. Карта - это не местность!

У каждого человека также есть своя “карта мира”, но эта карта является лишь субъективным отражением мира; карта - отражение, это истина, но относительная, так как есть и другие видения, другие “карты” мира, и никто не вправе претендовать на то, что его модель мира самая точная.

Некоторые люди (по крайней мере те из них, кто принадлежит к одной языковой культуре) говорят на одном языке, но, произнося, например, слово “море”, каждый из них подразумевает нечто свое: для одного “море” - это слово, оживляющее воспоминание любви, счастья и радости, а для другого -  кораблекрушение, слезы, горе и смерть.

Зная “шероховатости” вербальной структуры и уточняя, что стоит за словом, можно лучше понять другого человека, а, избегая языковых неточностей, можно самому научиться говорить ясно, точно и понятно.

Естественно, невозможно выяснить, что стоит за каждым словом, поэтому важно знать структуру мета-модели, чтобы, ориентируясь на значимые факторы, слышать не только содержание какого-либо высказывания, но и его форму.
Мета-модель - перечень нескольких лингвистических различий, “шероховатостей” языковой структуры. Эти “шероховатости” можно разделить  на 4 группы:

1) неточности, связанные с отсутствием в поверхностной структуре определенных частей опыта говорящего;
2) неточности, связанные со специфической (искаженной) формой представления “карты мира” говорящего;
3) ограничения, связанные с тем, как говорящий понимает себя и свои взаимоотношения с людьми и окружающим миром;
4) неточности, связанные с языковым механизмом (номинализацией), превращающим процесс в результат.
Мета-моделирование является структурированным способом сбора точной вербальной информации, основанной на экстренной подаче обратной связи. Уточняющие вопросы, которые задаёт специалист в соответствии с требованиями мета-модели, являются реакцией на то, как воспринята информация или сведения, передаваемые собеседником.

Таким образом, речевое воздействие в процессе профессионального общения — это воздействие на собеседника средствами речи с целью решения конкретных задач: изменить эмоциональное состояние собеседника, побудить его к определенному решению или действию и др.

Эффективность профессионального общения во многом зависит от качества речевого воздействия, от того, насколько специалист владеет разнообразными техниками речи.

Проблематика речевого воздействия в процессе профессионального общения — сложная и многоаспектная. Речевое воздействие реализуется на всех этапах общения: сбора информации, ее оценки, приеме и передачи. Рассматриваемые в настоящей работе проблемы не исчерпывают всех тех вопросов, которые являются весьма важными в контексте нашего рассмотрения, а именно: влияние просодических факторов речевого воздействия, согласование речевых и невербальных параметров общения, владение метафорическими приемами и мета-моделированием.

Введение мета-моделирования в содержание настоящей работе связано с тем, что эта область знания еще недостаточно известна. Кроме того, эффективность профессионального общения обусловлена с одной стороны, коммуникативной компетентностью специалиста, а с другой — тем, каким инструментарием он пользуется. В этой связи  мета-моделирование является эффективной психотехнологией, использование которой позволяет достигать результата в процессе профессионального общения.

Психотехнология – это серия планомерно реализуемых приемов и техник, ориентированных на достижение определенной цели.

Речевое воздействие  в  профессиональном общении связано не только с умением говорить ясно, понятно, четко и определенно, но и с умением говорить неясно, непонятно, нечетко и неопределенно, умением говорить метафорично.

Метафорический рассказ отличается тем, что он не вызывает у слушателя сопротивления и желания оказать речевое противодействие. 

Если сюжет метафорической истории в чем-то напоминают актуальную проблему или какую-то реальную значимую ситуацию Вашего собеседника, то он может подсознательно “примерять на себя” то, о чем идет речь в рассказе, причем он “примеряет” и варианты решения проблемных ситуаций 
.

Умение говорить метафорично является сложным навыком, который может быть сформирован, если человек помимо всего прочего овладевает такой техникой речевого общения как милтон-модель, названной так в честь великого американского психолога и психотерапевта Милтона Эриксона 
.

Милтон-модель является психотехнологией, ориентированной на формирование навыков неопределенной речи.

Милтон-модель разработана в рамках нейролингвистического программирования, с целью эффективного выполнения трансонаведения 
. Джон Гриндер и Ричард Бэндлер своими исследованиями положили начало двум книгам: “Паттерны гипнотических техник Милтона Эриксона”, первый том был издан “Meta Pablication” в 1975 году, а второй том, написанный в соавторстве с Джудит Делозье, был издан в 1977 году.

Язык мета-модели позволяет передавать информацию высокой точности, т.к. обеспечивает адекватное и однозначное понимание слов и речи. Используя техники  мета-модели, можно говорить точно и однозначно.

Язык милтон-модели (обращенной мета-модели), напротив, позволяет передавать информацию низкой точности, т.е. информацию, не имеющую однозначной аналоговой общности. Аналоговые различия характеризуются качественными изменениями, такие различия не достигаются постепенно (как цифровые, например), аналоговые изменения происходят скачкообразно, неожиданно давая новое качество. В этом смысле метафорическую коммуникацию можно рассматривать как аналоговую коммуникацию.

Любое слово (или как принято говорить в логике - понятие) имеет содержание и объем. Причем, содержание и объем понятия связаны обратно пропорциональной зависимостью: чем больше объем, тем меньше содержание и наоборот. Именно по этой причине речь специалиста, отличающаяся наличием общих фраз или понятий, имеющих большой объем, воспринимается как речь неопределенная; ведь для таких понятий или слов, используемых в речи, характерна низкая содержательная наполненность. Подобная речь оставляет слушателю возможность наполнить предложенную специалистом форму своим конкретным содержанием, соответствующим его актуальным переживаниям.

Милтон-модель не лучше и не хуже мета-модели, обе языковые модели необходимы и значимы, т.к. в профессиональном общении служат достижению конкретных целей. 

В процессе профессионального общения идет поочередная (сознательная или бессознательная) игра мета- и милтон-моделями языка. “Например, в приказе или постановлении констатирующая часть должна быть милтон-модельной, а постановляющая, наоборот, мета-модельной”
. 

Работа оперативного сотрудника милиции, сотрудника прокуратуры или следователя является творческой и основывается на индивидуальном подходе к каждому человеку. При этом сотрудник органов внутренних дел может не только определять то, что происходит в течение следственного действия или оперативно-розыскного мероприятия, но и инсценировать решаемую проблему; он может намечать цели, определять необходимые вмешательства для их достижения, анализировать реакции, которые он получает от субъекта уголовно-правовых отношений, корректировать свое речевое воздействие и анализировать результаты своей работы.

Присоединение к реальности другого человека и установление психологического контакта будет считаться достигнутым, если в процессе профессионального общения у собеседника возникнет ощущение высоко контекстуальной беседы (т.е. ощущение истинного взаимопонимания и доверия). Кроме того, собеседник будет легко и непринужденно “следовать” за тем, что ему говорит специалист, в том случае, когда речь специалиста характеризуется определенным качеством, а именно: речь специалиста стимулирует собеседника на интенсивном сосредоточении внимания внутри себя.

“Каждое высказывание внутренне диалогично: оно не только выражает определённую авторскую позицию, передаёт определенную предметное содержание, но и всегда отвечает на предшествующий контекст и предвосхищает ответную реакцию”.
 

Милтон-модель – такая речевая психотехнология, которая стимулирует переработку клиентом своего внутреннего опыта и “уход в себя”, т.е. предвосхищает появление у клиента транса или трансовой реакции.

Подробнее остановимся на том, что такое транс.

Транс – не какое-то исключительное состояние, которого человек может достичь с помощью значительных (как некоторым кажется) усилий. Транс – естественное состояние организма. Транс – потребность, “…люди в течение дня много раз входят в это состояние и выходят из него. Некоторые погружаются в транс ненадолго. Другие испытывают очень легкий транс… Эриксон оценил транс как широко распространенное, часто встречающееся явление (поездка на машине или в автобусе, стояние в очереди, слушание лекции, ожидание встречи) и начал использовать эти естественно возникающие состояния в своей работе
”.

Специалист может управлять вниманием своего собеседника. Внимание человека может быть ориентированно 1) как на внешний мир, окружающую действительность, на различные предметы или других людей, так и 2) на свой внутренний мир, на свои чувства, мысли или воспоминания.

В зависимости от ситуации, в которой находится человек, он обращает внимание либо внутрь себя (состояние даунтайма), либо – вовне (состояние аптайма)
.

Не корректно говорить о том, какое состояние аптайма или даунтайма является правильным, хорошим или предпочтительным. Важнее оценить в каких  именно ситуациях состояние аптайма или даунтайма является уместным и подходящим. Состояние аптайма (внимание направлено во вне) большинство людей могут вызывать произвольно. Однако состояние даунтайма (внимание направлено внутрь себя) чаще всего возникает под воздействием бессознательных процессов. В этой связи актуально знать 1) как можно управлять своим вниманием и, направляя его на свой внутренний мир чувств, вызывать у себя состояние даунтайма, а также – знать 2) как можно оказать психологическое воздействие на собеседника и добиться возникновения у него такого измененного состояния сознания как даунтайм.

Транс – это разновидность состояния даунтайма. Транс – это состояние удобное для исследования собственных внутренних ресурсов и психической саморегуляции. С другой стороны, транс - ключ к бессознательной сфере личности клиента. Транс может быть разной глубины и это не обязательно глубокий гипнотический сон.

Милтон-модель – руководство в том, как использовать речь, чтобы погрузить собеседника в транс; при этом транс не является самоцелью, а - “усилителем” мощности психологического воздействия. 

Таким образом, милтон-модель – трансовая психотехнология, используемая в различных целях, в частности – для установления психологического контакта (за счет присоединения к реальности другого человека), а также – для влияния  на этого человека. 

Проблематика речевого воздействия в процессе профессионального общения — тема сложная и многоаспектная. Речевое воздействие реализуется на всех этапах общения: сбора информации, ее оценки, приеме и передачи.

Рассматриваемые в настоящей работе проблемы не исчерпывают всех тех вопросов, которые являются весьма важными в контексте нашего рассмотрения, а именно: 

· какими способами можно осуществлять присоединение к реальности другого человека;

· какова структура милтон-модели;

· каковы важнейшие приемы, которые позволяют говорить о милтон-модели как о речевой психотехнологии, ориентированной на достижение определенной цели.

· как следует выбирать сюжет метафорического рассказа;

· влияет ли на качество речевого воздействия форма изложения уже составленного текста;

· какими средствами и как можно управлять звуком голоса;

· как согласовывать речевые и невербальные параметры общения;

· относится ли трансонаведение к формам психологического насилия, и если нет, то юридически закрепить его как правомерные средства психологического воздействия.

Таким образом, речевое воздействие в процессе профессионального общения - это воздействие на собеседника средствами речи с целью решения конкретных задач. Специалист может присоединиться к реальности другого человека (собеседника), а затем  легко и незаметно для собеседника “повести” его за собой, т.е. оказать психологическое воздействие.

В процессе профессионального общения идет поочередная (сознательная или бессознательная) игра мета- и милтон-моделями языка. Применение техник милтон-модели позволяет специалисту внести в свою речь неопределенность и стимулировать собеседника на поиск смысла в своем собственном опыте. Милтон-модель – такая речевая психотехнология, которая стимулирует переработку клиентом своего внутреннего опыта и “уход в себя”, т.е. предвосхищает появление у клиента транса.

Эффективность профессионального общения во многом зависит от качества речевого воздействия, от того, насколько специалист владеет разнообразными техниками речевых коммуникаций. Результативность профессионального общения обусловлена с одной стороны, коммуникативной компетентностью специалиста, а с другой — тем, каким инструментарием (приемами, техниками, психотехнологиями) он пользуется.
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