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Третьяков О.Е. (ведущий научный сотрудник 

НИЛ-10 ВНИИ МВД России)

Использование речевых технологий - фактор повышения эффективности деятельности сотрудников ОВД
тезисы доклада, сделанного О.Е. Третьяковым  в Управлении по налоговым преступлениям ГУВД Москвы 28.04.2004 (по плану ВНИИ МВД РФ, письмо №55/3425 от 19.05 04 г.)

Аннотация: исследованы психологические особенности вербального сбора информации и речевого воздействия в процессе профессионального общения (опроса или проведения следственных действий).
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 настоящего доклада 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 оперативным сотрудникам милиции, и к следователям, и к руководителям подразделений, т.к. для них 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   или   оперативный  сотрудник  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 поставленные 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 (помощью языковых знаков, а воспринимающий его всегда конструирует содержание сообщения.

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 гово​рить ясно и понятно, избегая неопределенностей и двухзначного толкования.

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 сотрудника ОВД.

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.

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.

Структура мета-модели:

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, превращающим процесс в результат.

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.

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.

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 характери​зуются 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 терминов, используемых в речи, характерна низкая содержательная наполненность. Подобная речь оставляет слушателю возможность наполнить предложенную специалист

ом 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.

