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ВВЕДЕНИЕ 
 
Постоянные вспышки конфликтов на разных уровнях жизни и 

деятельности социума характеризуют современное состояние раз-
вития человечества. Некомпетентное поведение и коммуникация 
снижают конструктивный потенциал конфликта. Исследования 
социального конфликта ведутся в различных научных и практиче-
ских областях знаний (Анцупов А.Я., Бородкин Ф.М., Винокур Т.Г., 
Волков А.А., Глазл Ф., Григорьева И.В., Даниленко О.А., Дарен-
дорф Р., Дмитриев А.В., Дридзе Т.М., Дудченко В.С., Зазыкин В.Г., 
Зайцев А.К., Здравомыслов А.Г., Зиммель Г., Козер Л., Коряк Н.М., 
Крам Т.Ф., Лефевр В.А., Луисиани Дж., Лурия А.Р., Мастербрук У., 
Морозова Е.А., Муравьева Н.В., Пископпель А.А., Пригожин А.И., 
Прошанов С.Л., Равен Д., Регнет Э., Румянцева И.М., Светлов В.А., 
Седов К.Ф., Третьякова В.С., Фишер Р., Формановская Н.И., Ха-
сан Б.И., Цой Л.Н., Шейнов В.П., Юри У. и др.), следовательно, его 
изучение носит междисциплинарный характер. Однако и это не 
решает ряд актуальных проблем социальной интеракции, а именно: 
представленные в специальной литературе рекомендации относи-
тельно коммуникативного поведения в конфликте в основном на-
правлены на снятие психологического напряжения у индивидуума, 
которое сопровождает любое конфликтное взаимодействие. В ана-
литических работах по проблематике конфликта конструктивным 
технологиям работы непосредственно в условиях конфликта отве-
дено незначительное место. Отдельные гуманитарные и социальные 
научные и практические подходы слабо ориентированы на интегра-
цию результатов лингвистических исследований конфликтного 
взаимодействия в методологию и методики. 

На практике ситуация усложняется и тем, что конфликтное 
взаимодействие представляет собой нелинейный, естественно 
развивающийся процесс, который репрезентируется в речевой 
коммуникации. 
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Многостороннее изучение спонтанной неподготовленной ре-
чи, реализуемой в естественных условиях, представляет большой 
интерес и является настоятельной необходимостью настоящего 
времени, а также одной из фундаментальных задач современного 
речеведения. «За последнее время изучение речевой коммуникации 
претерпело глубокие изменения: традиционный формально-грамма- 
тический подход сменился более широким подходом, принимаю-
щим во внимание социо-, психо- и нейролингвистические факторы 
в дополнение к чисто лингвистическому. Более того, в настоящее 
время центр исследований сместился с проблем чисто лингвистиче-
ского описания высказывания к проблемам описания интерпрета-
ции всего процесса речевой коммуникации в целом» (Потапова, 
1982, с. 193–195). 

«Научная парадигма современной лингвистики и наук о че-
ловеке требует выхода в реальные ситуации речевой коммуника-
ции, в дискурс, в деятельность, в систему механизмов, которые 
совместно обеспечивают производство и понимание речевых со-
общений и текстов» (Кривнова, 2007, с. 57). 

В силу того что конфликт реализуется, в том числе и в рече-
вой коммуникации, т.е. представляет коммуникативный акт, его 
необходимо рассматривать с позиций двух и более субъектов ком-
муникации: порождающего и воспринимающего речь. От того, 
насколько компетентно реализуется этот коммуникативный акт, 
зависит эффективность и результативность коммуникации в усло-
виях конфликтного взаимодействия. 

Конфликт по своей сути амбивалентен, т.е. содержит как 
разрушительный, так и созидательный потенциал. Однако бытую-
щее представление о конфликте как о только негативном феноме-
не формирует отрицательное отношение к нему, что, в свою оче-
редь, ведет либо к применению стратегии ухода от прямого 
столкновения, либо нейтрализации любых конфликтных проявле-
ний. Во многих случаях выбор названных стратегий является по-
казателем некомпетентности субъекта, так как затруднение, кото-
рое коренится в конфликте, при обращении к данным стратегиям 
остается неразрешенным, конфликт переходит в хроническую 
фазу и обострение повторяется. 

Актуальной и перспективной для современных лингвистиче-
ских исследований является консолидация четких фундаменталь-
ных, теоретико-методологических и прикладных знаний о комму-
никативных и лингвистических составляющих и методиках 
формирования конфликтологической компетентности в целях 
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разработки эффективных способов распознавания и локализации 
конфликта, конструктивных действий в конфликте и адекватного 
завершения конфликта. 

Основной проблемой формирования конфликтологической 
компетентности1 как у специалиста, так и у обыденного человека, 
сталкивающегося с проблемой конструктивного завершения кон-
фликта, является противоречие между накопленным эмпириче-
ским знанием и малой включенностью в него результатов совре-
менных междисциплинарных фундаментальных и прикладных 
исследований, в том числе и лингвистических. В настоящей моно-
графии предпринята попытка снятия данного противоречия. 

В монографии представлено комплексное исследование и 
результаты научного обобщения многолетней практической дея-
тельности автора в области разрешения межличностных конфлик-
тов в реальных условиях. 

Монография состоит из трех частей. Каждая часть сопрово-
ждается выводами. 

В монографии сформулированы практические рекомендации 
по вопросу диагностики конфликта на коммуникативном уровне 
на каждой стадии развития конфликтной ситуации. 

В первой главе монографии представлен теоретический ана-
лиз существующих подходов к исследованию конструктивного 
разрешения конфликта с позиций трех гуманитарных дисциплин: 
лингвистики, социологии и психологии. 

Вторая глава раскрывает содержание авторской «концепции 
коммуникативных техник©» применительно к модели конфликтной 
ситуации. Концепция выстраивается на базе синтеза теоретических 
знаний и практического опыта работы с реальными конфликтами. 
«Концепция коммуникативных техник©» рассматривается автором 
как лингвистическая составляющая конфликтологической компе-
тентности, т.е. как инструмент трансформации конфликтной ком-
муникации в консенсуальный дискурс в рамках речевой межлично-
стной коммуникации. Разработанная авторская концепция прошла 
апробацию в Центральном административной округе Москвы при 
разрешении социальных конфликтов при реализации градострои-
тельных проектов. 

Проверка гипотез, выдвинутых в ходе теоретического иссле-
дования, производится в серии экспериментов, которые детально 

                                                      
1 Понятие «конфликтологическая компетентность личности» актуализиру-

ется в научном дискурсе в работах Б.И. Хасана (Хасан, 1996). 
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описаны в третьей главе монографии. Ценность эксперименталь-
ного исследования заключается в том, что анализу подвергается 
аутентичный речевой материал – звукозаписи спонтанной речи 
носителей русского языка в условиях реальных конфликтов. 

В реальных условиях спонтанное / стихийное развитие кон-
фликта, как правило, не завершается консенсусом. Переход от 
конфликта к консенсусу становится возможным лишь при искус-
ственном вмешательстве в естественное развитие конфликта, при 
приложении человеческих усилий, рационализации конфликтного 
взаимодействия со стороны конфликтующих сторон или с участи-
ем третьей независимой стороны (обычно специалиста по медиа-
ции или конфликтменеджменту). 

Разработанная «концепция коммуникативных техник©» при-
менительно к конфликтной ситуации выступает той самой искусст-
венной составляющей, которая, в нашем представлении и исходя из 
практического опыта, органично вписывается в модель конфликто-
логической компетентности в части управления конфликтом по-
средством речевой деятельности. 
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Глава 1. 
 

МЕЖЛИЧНОСТНАЯ КОММУНИКАЦИЯ  
В УСЛОВИЯХ КОНФЛИКТА 

 
1.1. Повседневная коммуникация  

как объект лингвистического анализа 
 
Исследования повседневной социальной жизни свидетельст-

вуют о том, что «взаимодействия с другими людьми определяют 
структуру и форму того, что мы делаем» (Гидденс, 1999, с. 87). 
Воспроизводимые индивидами в повседневной жизни модели об-
щения воспроизводятся и на более высоких уровнях социального 
взаимодействия. В связи с этим возможно говорить об изоморфиз-
ме процессов межличностного взаимодействия. 

Количество определений понятия «коммуникация» говорит 
о его многозначности и многоаспектности. В науке условно выде-
ляются следующие основные значения (Основы теории коммуни-
кации, 2003, с. 11): 

– универсальное (широкое), при котором коммуникация 
рассматривается как способ связи объектов материального и ду-
ховного мира; 

– техническое, соответствующее представлению о коммуни-
кации как о пути сообщения, связи одного места с другим, средст-
вах передачи информации и др.; 

– биологическое, широко используемое в биологии при ис-
следовании сигнальных способов связи у животных; 

– социальное, используемое для обозначения и характери-
стики многообразных связей и отношений, возникающих в чело-
веческом обществе. 

Основной особенностью коммуникации как явления жизне-
деятельности человека в социуме является то, что она пронизывает 
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все уровни межсубъектных взаимодействий, т.е. параллельно мо-
жет быть рассмотрена и как процесс, и как деятельность, и как 
смысловой контакт по достижению «эффекта диалога». При этом, 
в отличие от однонаправленных информационных процессов, 
коммуникативные процессы двунаправлены, поскольку предпола-
гают обратную связь и протекают в диалоговом режиме. 

Любое социальное действие целенаправленно, в связи с чем 
Л.Н. Цой описывает следующую классификацию типов коммуни-
кации по цели (Цой, 2007, с. 75): 

– репрессивная – насильственная форма коммуникации, вы-
нуждает другого выполнить волю сильного; 

– манипулятивная нацелена на воздействие с целью выполне-
ния воли говорящего, но осуществляется без грубых форм репрессии; 

– партнерская – диалогическая, гуманитарная коммуника-
ция, в ходе которой взаимодействие между людьми позволяет им 
вступить в диалог, открыто предъявить свои намерения, интересы 
и аргументы для обсуждения. 

В рамках экоантпропоцентрической и семиосоциопсихоло-
гической парадигм Т.М. Дридзе подчеркивает, что «эффект диало-
га» как «смыслового контакта» основывается на способности и 
стремлении субъектов к адекватному1 истолкованию коммуника-
тивных намерений друг друга в процессе социального общения. 
В связи с этим наряду с понятием «коммуникация» исследователь 
вводит такие понятия, как «псевдокоммуникация» (попытка диа-
лога, не увенчавшаяся адекватными интерпретациями коммуника-
тивных интенций2) и «квазикоммуникация» (т.е. ритуальное 

                                                      
1 Говоря об адекватности коммуникации, мы подразумеваем обоюдное, 

взаимное участие коммуникантов в процессе, основанном на паритетном праве 
вносить во взаимодействие мнения, суждения, предложения и идеи (о схемах 
адекватной и неадекватной коммуникации см.: Цой, 2007, с. 70–72). 

2 Понятие интенция (от латинского intentio) пришло из античной философии 
и средневековой схоластики, где оно означало стремление, намерение, цель, на-
правленность сознания на какой-нибудь предмет и в этом смысле весьма широко 
использовалось в экзистенциональной и феноменологической философии. В семио- 
социопсихологической парадигме Т.М. Дридзе понятие «интенция» используется 
применительно к анализу любых проявлений человеческой активности в социаль-
ной среде. Для этого в основу номинации положен также имплицитно присутст-
вующий в ней признак – «мотивация», характеризующий побуждающее начало 
человеческой активности. Соответственно в терминах семиосоциопсихологии 
«интенция» трактуется как равнодействующая мотива и цели (точнее – искомого 
результата) деятельности, общения и взаимодействия людей с окружающим их 
миром (Дридзе, 2000 а, с. 16). 
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«действо», подменяющее общение и не предполагающее диалог по 
исходному условию). Автор утверждает, что собственно коммуни-
кация может считаться состоявшейся лишь в случае адекватной 
(т.е. отвечающей коммуникативной интенции партнера) интерпре-
тации порожденного им текста (Дридзе, 2000 б, с. 128). 

Необходимо также различать коммуникацию как процесс и 
коммуникацию как контакт. Под коммуникацией как процессом 
понимается совокупность взаимосвязанных этапов возникновения, 
развития и завершения коммуникативного взаимодействия, реали-
зующихся в речевых действиях и операциях, выполняемых ком-
муникантами с целью обмена интенциями как результата комму-
никации и протекающих в определенных временных рамках с 
учетом определенных социальных условий. Коммуникация как 
процесс детерминируется в рамках коммуникативной ситуации. 

Коммуникация как контакт равнозначна коммуникатив-
ному акту – единичному факту коммуникативного взаимодействия 
с учетом конкретных речевых действий говорящего в рамках той 
или иной коммуникативной ситуации. Коммуникация как процесс 
состоит из коммуникативных (речевых) актов. 

Согласно точке зрения Р.К. Потаповой, в устной речевой 
коммуникации сообщение (текст) рассматривается как комплекс-
ная семиотическая единица. Каждое устное речевое высказывание 
реализуется в конкретной ситуации. В процессе коммуникации ее 
участники используют различные источники информации, кото-
рые могут включать речевую ситуацию, контекст, структуру языка 
(лексику, синтаксис, фонологию и т.д.), невербальные ориентиры 
(Потапова, 2015, с. 34). 

Таким образом, в целом можно говорить о коммуникации 
как об организующем социальное пространство процессе, инстру-
менте и методе, и в частности о речевой коммуникации как о ма-
териальной среде, в которой реализуются коммуникативные наме-
рения участников общения в конкретной жизненной ситуации. 

                                                                                                                     
Речевая интенция – это намерение говорящего совершить адресованное ре-

чевое действие практического или ментального характера, осуществляемое в рече-
вом акте в координатах «я – ты – здесь – сейчас» (Формановская, 2005, с. 107). 
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1.2. Речевое поведение человека в конфликте 

Конфликтное взаимодействие происходит в социально-ком- 
муникативной среде, и непосредственным активным участником 
этого взаимодействия является человек. Во многом поведение 
человека в конфликте, в том числе и речевое, обусловлено его 
отношением к конфликту, которое формируется на основании 
представлений, накопленных предшествующими поколениями и 
закрепленных культурно-национальной традицией в соответст-
вующей системе знаний, а также на основе личного опыта кон-
фликтного взаимодействия. 

По мнению В.С. Третьяковой, в сознании носителя языка 
конфликт существует как некая типовая структура – фрейм1. 
Фрейм «конфликт» представляет особую стереотипную ситуацию 
и включает в себя обязательные компоненты отражающего объек-
та (Третьякова, 2000, с. 130): 

– участников конфликтной ситуации, чьи интересы находят-
ся в противоречии; 

– столкновение целей / взглядов / позиций / точек зрения, вы-
являющее их противоречие или несоответствие; 

– речевые действия одного из участников конфликтной си-
туации, направленные на изменение поведения или состояние 
собеседника; 

– сопротивление речевым действиям другого участника по-
средством собственных речевых действий; 

– ущерб, который наносится речевыми действиями участни-
ка и который испытывает другой в результате указанных речевых 
действий. 

К необязательным компонентам фрейма «конфликт» автор 
относит следующие компоненты: 

– временну́ю протяженность, отражающую нарушение вре-
менно́й последовательности, характерной для стандартного описа-
ния ситуации; 

– пространственную протяженность, связанную с нарушени-
ем пространственного представления о речевой ситуации и внося-
щую искажения в коммуникативные ожидания одного из участни-
ков ситуации общения; 

                                                      
1 В интерпретации М. Минского фрейм – это структура данных, предна-

значенная для представления стереотипной ситуации (Иссерс, 2006, с. 88). 
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– третье лицо, которое может не быть непосредственным 
участником конфликта, но быть его виновником, подстрекателем 
или «третейским судьей» и существенно влиять на исход комму-
никативной ситуации. 

В.С. Третьякова утверждает, что фрейм «конфликт» закреп-
ляет стандартные способы действий, регулируя речевое поведение 
его участников через структуру знаний о данном фрейме. 

По данным западных практикующих консультантов в области 
разрешения конфликтов, в ситуации конфликтов наблюдается две 
совершенно разные односторонние позиции: люди или очень боятся 
конфликтов, или усиленно стремятся к ним (Глазл, 2000, с. 11). 
Исследования отечественных ученых подтверждают наличие схо-
жего отношения к конфликту в России: «В обществе до сих пор 
преобладают феномены конфликтофобии (страх перед конфликтом) 
и конфликтофилии (стремление постоянно быть в конфликте)» (Ха-
сан, 2003 б). Негативному отношению к конфликту сопутствуют 
такие наиболее часто выбираемые стратегии завершения конфликта, 
как избегание конфликта или уход от конфликта. 

Подобная установка по отношению к конфликту не пред-
ставляется продуктивной и побуждает к разработке практических 
программ по разрешению конфликтов узкого назначения. Это 
существенно ограничивает потенциал конфликтного взаимодейст-
вия и приводит к искусственной редукции естественного поведе-
ния (в том числе речевого) партнеров по коммуникации либо к их 
крайним формам проявления, а также сокращает инвентарь дос-
тупных коммуникативных средств для реализации своих комму-
никативных целей. 

Коммуниканты могут иметь разное представление о целях друг 
друга или же осознанно создавать эту разность. В любом случае ком-
муникативные цели участников потенциально являются конфликто-
генными факторами1 в процессе общения. Конфликтогены в речи 
партнеров по общению могут проявляться на любом уровне языка. 

Особенно чувствительны к конфликтному компоненту про-
содическая и лексико-семантическая системы. Многозначные сло-
ва и омонимы, употребленные вне достаточно развернутого кон-
текста, потенциально являются конфликтогенными факторами в 
развитии коммуникативного (речевого) акта. 

                                                      
1 Конфликтогенные факторы – субъективные и объективные факторы, 

провоцирующие конфликтующие стороны на борьбу и обострение противоречий 
(Цой, 2007, с. 334). 
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В качестве наиболее явных конфликтогенов на лексико-
семантическом уровне В.С. Третьякова выделяет следующие 
(Третьякова, 2003): 

– ненормативная (обсценная, инвективная) и негативная 
оценочная лексика (правая позиция в шкале «хороший – плохой», 
«умный – глупый», «красивый – некрасивый» и т. п.); 

– специальные номинации собеседников по какой-либо при-
мете при отсутствии имени лица номинации; 

– слова-агнонимы (неизвестные, непонятные или малопо-
нятные многим носителям языка слова). 

Исследователь констатирует, что грамматическими марке-
рами конфликта являются местоимения 2-го лица «ты» и «вы» и 
глагольные формы 2-го лица единственного и множественного 
числа, выбор которых имеет под собой тактические основания; 
личные местоимения «он», «она» по отношению к лицу, присутст-
вующему при разговоре (на функционирование этих местоимений 
накладываются определенные ограничения ситуацией высказыва-
ния); большой конфликтогенной силой обладают императивы 
совершенного вида, частицы, вводные слова, специальные синтак-
сические структуры в несвойственных им денотативных значениях 
(фразеосхемы). Названные языковые единицы служат маркерами, 
определяющими тип языковой личности в коммуникативном кон-
фликте (Третьякова, 2003). 

С определенной долей достоверности можно говорить о корре-
ляции поведения языковой личности в конфликте и индивидуально-
личностных свойств человека. Опираясь на признаки, проявляющие-
ся в определенном стиле поведения и существенно влияющие на 
вербальное поведение человека, В.С. Третьякова выделяет три типа 
личностей на основе их коммуникативных установок. 

1. Установка на конфронтацию, т.е. конфликт характеризу-
ет выбор поведения как активного воздействия на партнера по 
коммуникации, что сопровождается использованием негативных 
средств стимуляции речевого взаимодействия, доминированием 
роли говорящего, сосредоточенностью на самом себе в высказыва-
нии, нарушением коммуникативных норм поведения, «навешива-
нием» ярлыков, использованием прямых и косвенных оскорбле-
ний, преобладанием модальности уверенности в диалоге. Наличие 
негативно окрашенных интенций вызывает потребность в агрес-
сии, что дает неадекватную интерпретацию коммуникативной 
ситуации. Такой тип личности коммуникантов можно назвать 
конфликтным. 
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2. Установка на невмешательство, устранение из ситуации 
общения. Люди с такой установкой в речевом поведении руковод- 
ствуются стратегией отстранения, проявляющейся в коммуника-
тивном отдалении от других, в реализации индивидуальных целей 
коммуникации независимо от другого субъекта, в сосредоточенно-
сти на собственном «я», в отказе от принятия самостоятельных 
решений, от возможности повлиять на исход ситуации. Данный 
тип личности можно назвать конформистским. 

3. Установка на кооперацию, сотрудничество характеризует 
гармоничный тип личности и демонстрирует волевое поведение, 
опирающееся на глобальную стратегию сотрудничества, домини-
рование фактической интенции, стремление к соблюдению семан-
тической когерентности развиваемой темы, преобладанию мо-
дальности уверенности и положительного отношения к речевой 
интеракции и партнеру по общению, соблюдению конвенциональ-
ных принципов и коммуникативных норм общения. Это поведе-
ние, демонстрирующее способность к пластичной адаптации под 
влиянием речевой ситуации и т. д. (Третьякова, 2000, с. 135–136). 

К.Ф. Седов также соотносит варианты речевого поведения 
языковой личности в конфликте с типом личности и выделяет три 
типа языковых личностей в коммуникативном конфликте (Седов, 
2007, с. 26): 

– инвективный (демонстрирует пониженную семиотичность 
речевого поведения: коммуникативные проявления здесь являются 
отражением эмоционально-биологических реакций); 

– куртуазный (отличается повышенной степенью семиотич-
ности речевого поведения, которая обусловлена тяготением гово-
рящего к этикетным формам социального взаимодействия); 

– рационально-эвристический (в ситуации конфликта опира-
ется на рассудочность, здравомыслие; негативные эмоции выража-
ет косвенным, непрямым способом, обычно – в виде иронии). 

Различные языковые личности стремятся к различному вер-
бальному катарсису за счет разрешения конфликта: инвективная 
языковая личность разряжается при помощи прямой вербальной 
агрессии, куртуазная демонстрирует эмоцию обиды, рационально-
эвристическая использует смеховой катарсис, представленный в 
виде иронии (Горелов, Седов, 1997, с. 129). 

При этом наблюдения за разными языковыми личностями 
позволяют говорить о разной степени их конфликтности (Седов, 
2002). По характеру гармонизации / дисгармонизации коммуника-
тивного взаимодействия, по способности / неспособности говоря-
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щего к согласованию своего речевого поведения с речевым пове-
дением партнера по коммуникации К.Ф. Седов выделяет три типа 
общения (Седов, 2007, с. 28): 

1) кооперативный (кооперативно-актуализаторский, коопе-
ративно-конформный); 

2) центрированный (активно-центрированный, пассивно-
центрированный); 

3) конфликтный (конфликтно-агрессивный, конфликтно-
манипуляторский). 

Конфликтный тип общения характеризуется установкой про-
тив собеседника, центрированный – его игнорированием, коопера-
тивный – развернутостью на другого участника коммуникации. 

Конфликтно-агрессивный тип общения наиболее очевиден; в 
нем проявляется нарушение этико-коммуникативных норм речевого 
взаимодействия, т.е. участники демонстрируют по отношению к 
коммуникативным партнерам негативную иллокуцию (агрессию), 
вызванную стремлением видеть в его поведении враждебную или 
конкурирующую интенцию (прямая языковая агрессия может про-
являться в жанре инвективы). Агрессия может приобретать форму 
прямого оскорбления, но чаще она имеет вид неявно выраженной 
иллокуции, намека, колкости. Конфликтность может также про-
явиться в форме так называемого коммуникативного саботажа (на-
пример, когда на поставленный вопрос отвечают вопросом) (Седов, 
2007, с. 32). 

В конфликтно-манипуляторском подтипе речевого общения 
один из участников общения видит в своем собеседнике прежде 
всего объект манипуляции. Доминирующая иллокутивная уста-
новка в речевом поведении подобной языковой личности – навя-
зывание своего мнения, преувеличение авторитетности своего 
жизненного опыта (Седов, 2007, с. 33). 

По мнению исследователя, эталону эффективной коммуника-
ции больше всего соответствует кооперативно-актуализаторский 
принцип построения речевого поведения языковой личности. В осно-
ве этого типа общения лежит стремление взглянуть на изображаемую 
в речи ситуацию глазами собеседника (Седов, 2007, с. 28). 

Главной особенностью речевого поведения актуализатора 
выступает двойная перспектива в общении1, т.е. ориентация не 

                                                      
1 Уже в поздней схоластической философии был осознан тот факт, что 

всякая мыслительная деятельность всегда предполагает, как минимум, две интен-
циональности. Первая – так называемая прямая интенциональность связана с 
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только на коммуникативного партнера, но и на себя. При этом 
актуализатор, уважая мнение другого участника общения, сопере-
живая его проблемам, вовсе не обязательно должен во всем с ним 
соглашаться. Искренний интерес к мыслям и переживаниям собе-
седника позволяет ему высказать свое заинтересованное несогла-
сие, спорить, противоречить и т.п., сохраняя при этом уважение к 
личности коммуникативного партнера, к его праву на свое мнение, 
свою правду (Седов, 2007, с. 28). 

В целях настоящего исследования представляется необхо-
димым введение дополнительного типа конфликтной языковой 
личности – конфликтно-актуализаторского. Данный тип языко-
вой личности характеризуется тем, что в процессе коммуникации 
говорящий способен удерживать различия как объективные, со-
храняя при этом «лицо» собеседника и не перенося несоответствие 
взглядов, позиций, коммуникативных намерений, проявившихся в 
конфликте, на отношение к собеседнику как человеку. 

1.3. Искажение восприятия действительности  
в процессе конфликтного взаимодействия 

В социологии конфликта динамическая модель конфликтной 
ситуации (показатели времени и степени напряженности отноше-
ний между коммуникантами) включает три стадии: предконфликт 
(латентный период включает осознание возникновения объектив-
ной проблемной ситуации, ее осознание субъектами взаимодейст-
вия, попытки сторон разрешить ее неконфликтными способами), 
конфликт (открытый период включает инцидент, эскалацию кон-
фликта, сбалансированное противодействие, завершение конфлик-
та) и постконфликт (латентный период – послеконфликтная си-
туация включает частичную / полную нормализацию отношений 
сторон), которые, в свою очередь, делятся на шесть этапов (Цой, 
2001 б, с. 126–129; Анцупов, Шипилов, 2004, с. 287). 

                                                                                                                     
полаганием объектов и предметов мысли; вторая – с полаганием пространств, в 
которых эти предметы и объекты существуют (могут существовать). Вторая 
интенциональность (которая еще в средневековой философии получила название 
«intencia seconda») носит рефлексивный характер и связана с введением правил 
предметизации и может опосредоваться специальными понятийными, онтологи-
ческими или логическими конструкциями (Щедровицкий, 2007, с. 40). 
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 Зарождение конфликта характеризуется аморфностью, 
неосознанным психологическим напряжением, всеобщностью и 
включенностью во все многообразие отношений между субъекта-
ми. Противоречия существуют потенциально, они заключены в 
разных и противоречивых ценностях, нормах, потребностях, зна-
ниях и т.п. 

 Созревание конфликта характеризуется выделением кон-
кретного оппонента; накапливанием определенной (негативной)  
информации о субъекте; четким выделением сферы конфликтной 
ситуации (семья, работа, дружба, проч.); концентрацией групп сто-
ронников и противников, выделением группы равнодушных и ценно-
стно-ориентированных на представителей оппозиции; усилением и 
осознанием психологического напряжения между оппозициями. 

 Инцидент является отправной точкой, поводом для столк-
новения. Он свидетельствует о том, что ситуация «созрела» для 
открытого предъявления позиций. Начинается противоборство. 

 Столкновение (собственно конфликт) характеризуется: 
ярко выраженными оппозициями; выделением предмета столкно-
вения, осознанного субъектами; появлением третьей стороны (на-
блюдателей, групп поддержки и прочих); определением масштаба 
и границ конфликтной ситуации; предъявлением средств управле-
ния и манипулирования субъектами в конфликте; предъявлением 
фактов, подтверждающих необходимость столкновения. На этом 
этапе конфликт становится событием для окружающих. 

 На этапе развития конфликта происходит изменение не-
которых элементов и характеристик конфликтной ситуации, а 
также факторов, оказывающих влияние на конфликт. Наиболее 
статичными элементами являются предмет конфликта, социальные 
факты, базовые ценности, стратегические цели участников столк-
новения. Частично изменяются связи и отношения между субъек-
тами, интерпретация фактов, интересы и потребности, тактические 
задачи, представления о конфликте, субъектах, отношениях. Смы-
словой контекст, позиции, роли, средства борьбы, социальные 
нормы, принципы взаимодействия, представления, тип мышления, 
реакция, чувства и эмоции могут изменяться. 

 Последствия столкновения могут развиваться как в на-
правлении доминирования разрушительных процессов, так и в 
направлении доминирования созидательных процессов (рис. 1). 
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Рис 1. 
Схема конфликтной ситуации  

(Анцупов, Шипилов, 2004, с. 286) 

Специалисты по разрешению конфликтов отмечают, что в 
конфликтах все больше и больше нарушается способность воспри-
ятия, вследствие чего у лиц, участвующих в конфликте, создаются 
различные образы действительности. 

По мнению Ф. Глазла, эти различные образы, в свою оче-
редь, ведут ко все большей агрессивности, которая увеличивает 
различения в восприятии, усиливает раздражение и служит побу-
ждением к дальнейшим столкновениям. У коммуникантов в целом 
происходят следующие изменения: 

– внимание становится избирательным, т.е. некоторые 
факты воспринимаются «острее», а некоторые совсем уходят из 
поля зрения; 

– угрозы видятся более ясно, все остальное не замечается; 
– раздражающие и тревожащие свойства «противника» бро-

саются в глаза, позитивные свойства не замечаются или умаляются; 
– нарушается восприятие времени, из-за чего все больше ис-
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– события искажаются и часто воспринимаются в преврат-
ном виде, что может приводить к искажению хронологической 
последовательности событий; 

– сложные факты и ситуации воспринимаются слишком уп-
рощенно; 

– конфликтующие стороны видят лишь то, что отвечает их 
собственному мнению и сложившемуся образу мышления, т.е. им 
кажется, что имеющиеся суждения подтверждаются и тем самым 
еще больше укрепляются (Глазл, 2000, с. 26). 

Предлагается учитывать перечисленные выше характери-
стики поступательной эскалации1 конфликта для диагностики в 
речи коммуникантов актуальной ступени развития конфликтной 
ситуации и прогнозирования дальнейших действий партнеров по 
коммуникации. 

1.4. Нарушение коммуникативных норм  
как конфликтогенный фактор 

Общеизвестно, что для успешного общения людей недоста-
точно только языковых знаний. В сознании каждого из участников 
коммуникативного процесса должны существовать определенные 
нормы, позволяющие реализовать коммуникативное намерение 
участников в соответствии с ситуацией общения, в частности ре-
чевые и коммуникативные нормы. 

Речевая норма – это совокупность наиболее устойчивых 
традиционных реализаций языковой системы, отобранных и за-
крепленных в процессе общественной коммуникации. Норма фор-
мируется на основе использования языка в определенной комму-
никативной сфере (Гойхман, Надеина, 2008, с. 34). 

С.И. Сметанина понимает под коммуникативной нормой 
осуществление коммуникативной деятельности в соответствии со 
сложившимися стандартами общения. Эти стандарты могут быть 
достаточно жесткими (речевой акт соболезнования, макет офици-
ального письма) или, напротив, обладать широким диапазоном 
варьирования (дискурс личного письма) (Сметанина, 2003, с. 106). 

                                                      
1 Эскалация (англ. escalation) – расширение, наращивание, постепенное 

усиление, распространение, обострение (Большая российская энциклопедия, 
2000, с. 1407). 
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И.В. Григорьева определяет нарушение коммуникативной 
нормы как немотивированное отступление от коммуникативных 
стандартов и правил общения (например, гипертрофированная 
книжность разговорной речи, сниженность и фамильярность дело-
вого дискурса, отсутствие коммуникативной реакции на приветст-
вие, публичное оскорбление, ложь ради собственной выгоды, 
вмешательство в разговор других людей без извинения и т. п.). 
К нарушениям коммуникативной нормы относятся также неясные 
по содержанию и форме высказывания; отсутствие внимания у 
слушающего; восприятие им намеков как конкретных высказыва-
ний и дополнение их домыслами; правильное восприятие, но лож-
ная интерпретация событий; неверное восприятие рационального и 
эмоционального содержания сообщения; переход на личности; 
тон, не соответствующий ситуации общения; неуместное / чрез-
мерное употребление канцеляризмов в речи, узкоспециальной и 
профессиональной лексики (Григорьева). 

Нарушение коммуникативных норм (в том числе и норм об-
ращения) можно рассматривать как намеренное или ненамеренное 
действие. В случае ненамеренного нарушения коммуникативных 
норм принято говорить о коммуникативной неудаче, т.е. недости-
жении инициатором коммуникативной цели, прагматических уст-
ремлений, а также об отсутствии взаимодействия, взаимопонима-
ния и согласия между коммуникантами (Культура русской речи, 
2002, с. 68). 

К факторам, приводящим к коммуникативным неудачам, от-
носят (Культура русской речи, 2002, с. 68–72): 

– чуждую коммуникативную среду, когда отсутствует на-
строенность собеседников на разговор, собеседники чувствуют 
дискомфорт, они мало знакомы друг с другом, а также когда в 
коммуникацию вмешивается посторонний коммуникант и др.; 

– нарушение паритетности общения, которое проявляется в 
доминировании одного из коммуникантов; 

– ритуализованность коммуникации, когда снижаются праг-
матические характеристики речи и др. 

Намеренное нарушение коммуникативных норм становится 
приемом и может преследовать как конструктивные, так и дест-
руктивные цели. 

По мнению исследователей в различных областях научного 
знания, нарушение норм является конфликтогенным фактором. 
Но при этом конфликт может выполнять две основные функции – 
диагностическую (выявление противоречий) и нормообразующую. 
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«Именно конфликт указывает на границы допустимых вариаций в 
поведении. В то же время в процессе конфликтных взаимодейст-
вий вырабатываются нормы разрешения одних конфликтов и избе-
гания других» (Бородкин, Коряк, 1989, с. 127). 

1.5. Междисциплинарная модель  
конфликтологической компетентности 

Прежде чем непосредственно обратиться к понятию «кон-
фликтологическая компетентность», следует внести ясность в оп-
ределение понятия «компетентность» и выделить его как само-
стоятельное, а именно провести различие между понятиями 
«компетентность» и «компетенция». 

Оба понятия являются связующими для большого числа тео-
ретических и практических дисциплин, каждое раскрывает специ-
фическое содержание, однако во множестве отечественных работ 
встречается путаница в их различении. 

Толковый словарь русского языка С.И. Ожегова и Н.Ю. Шве- 
дова раскрывает понятие «компетенция» как «круг вопросов, в 
которых кто-нибудь хорошо осведомлен; круг чьих-нибудь полно-
мочий, прав». При этом компетентный человек – это человек, 
знающий, осведомленный, авторитетный в какой-либо области; 
обладающий компетенцией. Словарная статья связывает прилага-
тельное «компетентный» с существительным «компетентность» 
(Ожегов, Шведова, 1999, с. 288). 

Новый энциклопедический словарь дает похожее опреде- 
ление. «Компетенция (от латинского «compete» – добиваюсь; со-
ответствую, подхожу) – это круг полномочий, представленных  
законом, уставом или иным актом конкретному органу или долж-
ностному лицу; знания, опыт в той или иной области» (Большая 
российская энциклопедия, 2000, с. 543). 

По мнению Б.И. Хасана, оба слова являются творческим 
преобразованием английского термина «competence». В свою оче-
редь, этот термин происходит от латинского «competentis»1, что 
означает «принадлежность по праву», т.е. круг вопросов, в кото-
ром данное лицо обладает опытом, познаниями, позволяющими 

                                                      
1 Уточним размышления автора относительно этимологии понятия «ком-

петенция». Форма competentis – это форма род. падежа от «competens»; уже в 
римское время в латинском языке существовало и существительное competentia. 
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судить о чем-либо. В таком понимании русскоязычная историко-
правовая интерпретация позволяла определить компетенцию как 
собственно область, в которой надлежит разбираться, и как то, что 
имеет определенные границы, а компетентность – как уровень 
способности конкретного лица эффективно действовать в рамках 
компетенции (Хасан, 2003 а, с. 22–23). 

Общее представление о компетентности в профессиональ-
ных обсуждениях последнего времени прямо связывается с эффек-
тивностью деятельности (Gilbert, 1978; Hamel, Prahalad, 1990; Сен-
ге, 1999; Равен, 2002 и др.). 

Так, согласно энциклопедии методик и практик структури-
рования бизнеса «Проектируем корпоративную культуру», под 
компетенцией (the Competence) понимается характеристика со-
трудника, проявляющаяся в выполнении функций (корпоративных 
стандартов) и достижении производственных результатов. А под 
компетентностью (the Competency) – способность человека осу-
ществлять поведение, которое необходимо с позиции эффективно-
сти компании и которое является причиной достижения желаемых 
результатов (Кондратьев, 2007, с. 491). 

Среди данных определений можно выделить следующие ха-
рактеристики понятий «компетентность» и «компетенция» 
(табл. 1). 

Таблица 1 
Сопоставительные характеристики понятий  

«компетентность» и «компетенция» 

Компетентность Компетенция 

Способность человека адекватно дейст-
вовать в определенных ситуациях 

Область, в которой необходимо 
разбираться 

Границы определяются способностью 
человека обучаться и действовать адек-
ватно в новых ситуациях 

Границы задаются определенным на-
бором полномочий в данной области 

Является индивидуальной Закреплена общепринятой нормой 

Наиболее поощряется в рамках  
компетенции 

Регламентируется функциональными 
обязанностями человека 

Может конкурировать с более высоким 
уровнем компетентности 

Находится в иерархической зависимо-
сти от более «широкой» компетенции 

Показатель эффективности – того, как 
человек действует эффективно 

Показатель возможных рамок эффек-
тивной деятельности – того, где чело-
век может быть эффективен 
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Таким образом, компетентность определяется как способ-
ность человека адекватно действовать в определенных ситуациях, 
при этом границы компетентности зависят от способности челове-
ка к обучению и готовности к адекватным данной ситуации дейст-
виям. Компетентность является индивидуальной характеристикой 
человека. В организационном контексте она наиболее поощряется 
в рамках определенной компетенции, однако может конкурировать 
с более высоким уровнем компетентности другого человека. 

Компетенция – это область, в которой необходимо разби-
раться человеку, границы которой задаются определенным набо-
ром полномочий. Компетенция закреплена общепринятой нормой 
и в организационном контексте регламентируется функциональ-
ными обязанностями человека. При этом данная компетенция на-
ходится в иерархической зависимости от более «широкой» компе-
тенции и может передаваться другому человеку. 

И компетентность, и компетенция являются показателем ре-
зультативности и эффективности деятельности человека: по ком-
петенции можно зафиксировать рамки возможной деятельности, 
т.е. того, в чем человек может быть эффективен, а по компетент-
ности можно увидеть, как человек эффективно действует. 

Нас будет интересовать понятие «компетентность» как круг 
возможностей и реальных способностей человека эффективно и 
адекватно действовать в сложившейся ситуации. Также нас будет 
интересовать компетентность как то, что возможно сформировать 
или освоить в процессе обучения. 

Согласно теории компетентности, обучение представляет 
собой четырехступенчатый процесс, подразумевающий переход от 
БЕСсознательной НЕкомпетентности к БЕСсознательной Компе-
тентности. С. Торп и Дж. Клиффорд описывают данные уровни 
компетентности следующим образом. 

При бессознательной некомпетентности человеку неиз-
вестно, что он не знает (или не умеет делать) что-либо. Он нахо-
дится на уровне «Я не знаю о том, что я не знаю». Это может быть 
связано с тем, что человек практически не испытывает потребно-
сти или нужды в приобретении этого умения или знания и поэтому 
еще не осознал дефицит собственной компетентности (например, в 
раннем детстве ребенок при переезде на легковой машине из одно-
го места в другое осознает факт путешествия, но не понимает при 
этом, что не умеет водить, и, таким образом, остается в неведении 
по поводу собственной некомпетентности). 
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При осознанной некомпетентности человек приобретает 
знание о своем «незнании». Обычно это происходит вследствие 
появления потребности или желания совершить то или иное дей-
ствие. Это стадия «Я знаю о том, что не знаю» (например, подрос-
ток, не умеющий водить машину, постоянно вынужден просить 
кого-нибудь, чтобы его подвезли, и остро переживает свою неком-
петентность в вождении). 

Для того чтобы стать осознанно компетентным, человеку нуж-
но пройти через обучение (либо формальное, либо неформальное). 
При обучении в каждый момент времени человек осознает то, что 
делает, ибо он «знает, о том, что знает» (например, успешно закончив 
курсы и получив права, молодой водитель в течение некоторого вре-
мени все еще будет шептать себе: «Зеркало, сигнал, поворот», испы-
тывая потребность напоминать себе, как правильно вести машину). 

При бессознательной компетентности знания и умения че-
ловека использовались столь часто, что стали «привычками». Вы-
полняя соответствующие действия, он уже не испытывает нужды в 
продумывании каждого последующего шага, ибо алгоритм дейст-
вия заложен в бессознательное (или подсознательное). Теперь он 
может сказать: «Я не знаю о том, ЧТО я знаю» (например, обладая 
многолетним опытом вождения, человек управляет машиной на 
«автопилоте», ведя машину, он не осуществляет скрупулезного 
анализа своих действий, ибо они «впитались в вашу плоть и кровь) 
(Торп, Клиффорд, 2004, с. 26–27). 

В проводимом исследовании нас интересует осознанная 
компетентность применительно к ситуации конфликта. 

Проблема повышения эффективности как профессиональной, 
так и повседневной деятельности не перестает оставаться актуальной. 
Любая ситуация деятельности, включенная в определенную социаль-
ную систему, требует от субъекта «не только знания предмета дея-
тельности, но и владения социально-психологическими знаниями и 
умениями, в частности по управлению конфликтами» (Краевский, 
Хуторской, 2003, с. 3). Поэтому закономерно, что одной из состав-
ляющих деятельности любого субъекта в конфликтном взаимодейст-
вии становится его конфликтологическая компетентность. 

Испокон веков и до наших дней эффекты конфликтофобии1 (бо-
язни конфликтов) были и остаются очень устойчивыми. Однако избега-
ние столкновения – не единственная стратегия поведения в конфликте. 

                                                      
1 Конфликтофобия – априорный страх перед конфликтами (Хасан, 1990), бо-

язнь конфликтов. Альтернативой «конфликтофобии» как страха перед конфликтами 
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Л. Козер утверждает, что конфликт – это интегрирующее яв-
ление, соединяющее и связывающее, а не отталкивающее, разъе-
диняющее или разобщающее. Понимание этого есть одно из осно-
ваний конфликтологической компетентности. Любой конфликт 
амбивалентен: конфликт приобретает характеристики конструк-
тивности или деструктивности в процессе своего развития в соот-
ветствии с установками и отношением конфликтующих сторон. 
Конструктивным он становится в том случае, если в самом столк-
новении или перед ним происходит оформление действия для это-
го столкновения, удерживается предмет столкновения и цели 
субъектов в конфликте. Отсюда конфликтологическая компетент-
ность практикуется как «умение разобраться, насколько точно в 
конфликте представлены именно те противоречия, которые в этом 
процессе могут и должны быть разрешены, т.е. умение удерживать 
противоречие в продуктивной конфликтной форме, способствую-
щей его разрешению» (Хасан, 2003 а, с. 23; Хасан, 2003 б). 

В конфликтной ситуации активизируются столкновения на 
разных уровнях взаимодействия: внутриличностном, межличност-
ном, на межгрупповом уровне, организационном, функциональном 
и др. Способность объективировать содержание конфликта также 
можно отнести к одному из компонентов конфликтологической 
компетентности. Более того, компетентность проявляется и в ком-
плексной работе с тем многообразием конфликтов, которые акти-
визировались в конфликтной ситуации. 

По мнению Б.И. Хасана, если исходить из тезиса, что «кон-
фликт – это такая специфическая организованность деятельности, 
в которой противоречие удерживается в процессе его разрешения» 
(Хасан, 2003 б), то конфликтологическую компетентность следует 
рассматривать на двух уровнях. 

Первый предусматривает способности к распознаванию при-
знаков случившегося конфликта, его «оформлению» для удержания 
воплощенного в нем противоречия и владение способами регулиро-
вания для разрешения сложившегося конфликтного взаимодействия. 

Второй предусматривает умение проектировать конфликты, 
необходимые для достижения определенных результатов, и конст-
руировать их непосредственно в ситуациях взаимодействия; владение 

                                                                                                                     
является не «конфликтофилия» (любовь или страсть к конфликтам), а их более реали-
стическое принятие, отношение к ним как к одной из встречающихся форм человече-
ских отношений, а не как к свидетельству собственной несостоятельности и вины. 
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способами организации продуктивно ориентированного конфликтно-
го поведения участников и сторон конфликтного взаимодействия. 

Конфликтологическая компетентность субъекта включает в  
себя также знания о конфликте, владение стратегиями поведения  
в конфликте, способами работы с конфликтом, технологиями перево-
да деструктивного конфликта в конструктивный и умение адекватно 
реализовывать эти стратегии в конкретной жизненной ситуации. 

Л.Н. Цой подчеркивает, что «управление конфликтными си-
туациями включает также познание механизмов развития конфлик-
та и взятие под контроль конфликтующими сторонами тех процес-
сов и связей, которые зависят непосредственно от них самих» (Цой, 
2001, с. 144). 

Психологи в большей степени склонны рассматривать кон-
фликтологическую компетентность как часть коммуникативной 
компетентности и как неотъемлемую характеристику личности в 
конфликте. 

Методологическим ориентиром для изучения психологиче-
ского толкования конфликтологической компетентности служат 
работы по изучению конфликтологической подготовки государст-
венных служащих и преподавателей (см., например: Зазыкин, 1998; 
Денисов, 2000; Мельчук, 2005; Петровская, 1997 и др.), где кон-
фликтологическая компетентность представляется как «информа-
ционно(когнитивно)-регуляторная подсистема профессионализма, 
связанная с умениями управлять конфликтом и разрешать его» 
(Богданов, Зазыкин, 2004, с. 63). 

В литературе по психологии конфликтологическая компе-
тентность характеризуется как структура, включающая: 

– знаниевый компонент: знания о причинах появления кон-
фликта, закономерностях его развития и протекания; знания о 
поведении, общении и деятельности конфликтующих субъектов  
в конфликтной ситуации, их психических состояниях и проч.; 

– гностический компонент: знания психологических харак-
теристик конфликтной личности1; 

– проектировочный компонент: умение предвосхищать дейст-
вия субъектов конфликта, их поведение в ходе конфликта, приме-
няемые приемы конфликтного взаимодействия, динамику конфлик-
та, его последствия; 

– конструктивный компонент: умение воздействовать на оп-
понентов, влиять на их отношения, оценки, мотивы и цели кон-
                                                      

1 См. работы В.Г. Зазыкина и Е.В. Зайцевой. 
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фликтного взаимодействия; умение формировать общественное 
мнение по отношению к субъектам конфликта (умение осуществ-
лять профилактику конфликта и разрешать его на справедливой 
основе, выступая в качестве «третейского судьи»); 

– коммуникативный компонент: умения осуществлять эф-
фективное общение с субъектами конфликта с учетом их личных 
особенностей и эмоциональных состояний. 

Следует особо подчеркнуть неотъемлемую связь конфлик-
тологической компетентности с коммуникативной. Коммуника-
тивная компетентность рассматривается как система внутренних 
ресурсов, необходимых для построения эффективного коммуника-
тивного действия в определенном круге ситуаций межличностного 
воздействия, включающих в себя анализ и оценку ситуации, фор-
мирование цели и операционального состава действия, реализа-
цию плана или его коррекцию, оценку эффективности (Психоло-
гический лексикон, 2006, с. 96). 

Ссылаясь на то, что конфликты в группах являются одной из 
форм взаимодействия, Е.Н. Богданов и В.Г. Зазыкин рассматрива-
ют конфликтологическую компетентность в ее привязке к соци- 
ально-психологической компетентности, делая акцент на том, что  
морально-психологический климат, ценностно-ориентационное 
единство, групповые нормы поведения, ролевое поведение и об-
щение оказывают влияние на характер конфликта, причины его 
возникновения и динамику. 

Ввиду ориентации на личностный подход к конфликту авто-
ры связывают конфликтологическую компетентность с социально-
перцептивной компетентностью, обосновывая это тем, что субъект, 
вмешивающийся в конфликт с целью влияния на него и разрешаю-
щий его, должен отличаться проницательностью, умением разби-
раться в людях, истинных мотивах их поведения, возможных стра-
тегиях конфликтного противоборства. 

Исследователи также указывают на соотношение конфлик-
тологической компетентности с аутопсихологической компетент-
ностью, позволяющей развивать такие качества, как стрессоустой-
чивость, самоконтроль, саморегуляция, адекватная самооценка, 
что необходимо в условиях острых эмоциональных переживаний, 
неизбежно сопровождающих конфликты. 

Иными словами, в соответствии с психологическим подходом 
конфликтологическая компетентность понимается как совокупность 
следующих компонентов: гностического, пространственного, кон-
структивного / регулятивного, коммуникативного, нормативного и 
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рефлексивно-статусного, характеризующих различные виды компе-
тентности. Развитие каждого из представленных видов компетент-
ности должно вести к развитию конфликтологической компе- 
тентности в целом. 

Преобразование реальности возможно в физическом мире 
вещей, на уровне ментального и психологического сознания. Одним 
из ведущих инструментов трансформации реальности выступает 
естественный язык, характеризующий отдельную лингвокультуру. 
Способность цивилизованного «конфликтования» в значительной 
мере проявляется в умении локализовать конфликт еще на стадии 
его вербализации. 

Для эффективной работы с конфликтом недостаточно владеть 
только понятийным аппаратом конфликта, необходимо также уметь 
переводить конфликтную коммуникацию на содержательный уро-
вень, уметь направлять эмоции, возникающие в процессе конфликт-
ного взаимодействия. В связи с этим представляется существенным 
включение лингвистической составляющей в модель конфликтоло-
гической компетентности. 

Коммуникация как уникальный механизм и среда социаль-
ного взаимодействия играет важную роль в конфликтной ситуа-
ции, поскольку, организуя коммуникацию профессионально, субъ-
ект становится способен разрешать максимум задач в единицу 
времени, сохранять «экологичность» отношений в процессе дея-
тельности, удерживать профессиональную предметную область. 

В настоящем исследовании конфликтологическая компе-
тентность рассматривается как комплексная характеристика соци-
ального субъекта, проявляющаяся в условиях неопределенности и 
повышенной степени риска и выраженная в способности социаль-
ного субъекта: 

а) адекватно реагировать на внешние «распознаваемые как 
угрожающие» (конфликтные) проявления среды; 

б) в умении объективно вычленять противоречия в кон-
фликтной ситуации, оформлять их и минимизировать деструктив-
ные последствия конфликта с учетом интересов сторон. 

Согласно исследованию Л.Н. Цой, конструируя идеальную 
модель конфликтологической компетентности, необходимо учесть 
следующие содержательные блоки: методологический блок, тео-
ретический блок, практические знания (навыки и умения, «кейсы» 
и опыт работы в конфликте), технологический блок, личностные 
характеристики конфликтующего субъекта, нормативные и этиче-
ские рамки конфликтования (рис. 2) (Цой, 2001 б, с. 25–27). 
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Методологический блок конфликтологической компетентно-
сти подразумевает владение методами диагностики, исследования, 
прогнозирования, профилактики конфликта, определенную систе-
му принципов и взглядов. Этот блок требует включения субъекта в 
процесс «познания» конфликта, а также рефлексивного мышления, 
позволяющего анализировать собственные мыслительные процес-
сы субъекта. 

Теоретический блок конфликтологической компетентности 
включает в себя не только базовые знания о конфликте, но и зна-
ние различных научных подходов к исследованию конфликта в 
философии, психологии, социологии, филологии, концепции есте-
ствознания (физика, химия, биология, экология) и других науках и 
дисциплинах. Теоретические знания также подразумевают широ-
кий спектр знаний в конкретной профессиональной деятельности, 
в которой производится работа с конфликтом. 

Под практическими знаниями подразумевается эмпирический 
опыт взаимодействия в конфликте. Отношение к конфликту и тенден-
ция субъекта к конфликтам. Это реальные конфликты и конфликтные 
ситуации, в которых индивид проявился как конфликтующий субъект. 

Связующим звеном между теорией и практикой являются тех-
нологии. Именно технологичность свидетельствует о мастерстве 
практика, использующего в полной мере теоретические наработки и 
методы работы в конфликте. Под технологиями в модели конфликто-
логической компетентности подразумеваются в основном гумани-
тарные технологии по формированию определенных программ (со-
циальных и психологических) деятельности субъекта в конфликте. 
Технология по своей природе вторична, потому как является продук-
том рационализации интуиции, создается субъектом и становится 
таковой только при реконструкции того, чего не было в природе. 

Этический и правовой компоненты – это умение конфлик-
тующих субъектов осуществлять взаимодействие, не выходя за 
границы разумного, честно и открыто предъявляя противоречия, 
действовать в пределах нормативно-правового поля, в соответст-
вии с буквой закона, не нарушая целостности социальной структу-
ры. Необходимо помнить, что наивысшая ценность – это челове-
ческая личность. 

Рассматривая конфликт как предмет исследования многих 
наук, Л.Н. Цой описывает следующую взаимосвязь теории, мето-
дологии, практики и технологии (рис. 2). 
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Рис. 2. 

Принципиальная схема взаимосвязи методологического,  
теоретического, технологического и практического уровней  

(Цой, 2001 б, с. 26) 

Целесообразно дополнить данную схему коммуникативной ком-
понентой, пронизывающей каждый блок и выступающей связующим 
звеном при реализации субъектом программ в конфликтной ситуации. 

По природе конфликт – амбивалентен: он может приобрести 
как позитивный, так и негативный характер. Субъекты, создавая 
конфликтную ситуацию, оказываются ее заложниками в случае, 
если у них не развито рефлексивное мышление, отсутствует опыт 
конструктивного разрешения конфликтов, нет знаний о конфлик-
те, отсутствуют технологии взаимодействия в конфликте. 
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В зоне разрушительного воздействия конфликта могут оказаться 
не только конфликтующие стороны, но и окружающие их непричастные 
субъекты. Поэтому для «здорового конфликтования» в идеале необхо-
димо сознательное ограничение пространства конфликта, необходи- 
ма «культура конфликтования». Конфликтологическая компетентность 
субъекта в данном случае проявляется в рефлексивном выходе и по-
строении разумных границ конфликтного взаимодействия, умении  
видеть ситуацию в целом, системно. Конфликтологическая компетент-
ность подразумевает такой способ конфликтования, в котором конфлик-
тующие субъекты взаимодействуют на уровне конструктивной комму-
никации. Это предполагает экологичный стиль ведения конфликта. 

В литературе по конфликту можно обнаружить различные мо-
дели завершения конфликта, в частности представленные на рис. 3. 

 

Рис. 3. 
Теоретические модели выхода из конфликта 

1 самоуничтожение 
Насилие над собой 

Крайние формы: суицид 
 
 

2 уничтожение одной стороны 
Насилие над другим 

 
 
 

3 взаимное уничтожение 
Насилие над собой и над другим 

 
 

4 уход 
Нет насилия 

Существенные проблемы не решаются 
 

5 хроническое противостояние 
Ожидание силы 

Крайние формы: холодная война, тоталь-
ное напряжение 

 
 

6 захват (рейдерство) 
Насилие через манипуляцию 

Крайние формы: поглощение, обман 
 
 

7 консенсус 
Обе стороны: участвуют в выработке 

договоренностей, берут на себя ответст-
венность, обладают правами 
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Первые шесть моделей разворачиваются либо в стратегии 
«выигрыш-проигрыш», «проигрыш-выигрыш» (только один побе-
дитель), либо «проигрыш-проигрыш» (два проигравших). Переход к 
конструктивной коммуникации и выход в рефлексивную комму- 
никацию могут способствовать созданию ситуации «выигрыш-
выигрыш» (стратегия консенсуса – переговоры). Такое завершение 
конфликта в практике в чистом виде встречается очень редко. 

Включение в схему идеальной модели конфликтологической 
компетентности результата «выигрыш-выигрыш» предполагает 
такую идеальную ситуацию, когда при завершении конфликта 
конфликтующие субъекты получают определенный прирост в 
знаниях, опыт конфликтования, критически переосмысляют собст-
венные реакции, модели поведения, технологии и методы взаимо-
действия. Результатом стратегии «выигрыш-выигрыш» становится 
выработка новых норм коммуникации, переход на новый уровень 
отношений между коммуникантами, разработка новых идей и про-
ектов. Результат «выигрыш-выигрыш» не означает, что субъекты в 
конфликте целиком и полностью реализуют собственные интере-
сы. Но каждый из них переходит на новый уровень самопознания 
и саморазвития, повышая уровень своей компетентности. 

Проводя анализ конфликтной ситуации, следует также учиты-
вать такое понятие, как «конфликтоспособность», вошедшее в рус-
скоязычный оборот после перевода работ Ф. Глазла (Glasl, 1998; 
Глазл, 2000, с. 10). Конфликтоспособность, согласно Ф. Глазлу, озна-
чает, что: 

– субъект способен воспринимать конфликтные проявления 
в себе и в своем окружении как можно раньше и отчетливее; 

– он понимает, какие механизмы способствуют усилению 
конфликта и осложнению ситуации; 

– он может применять различные методы для выражения 
своих намерений, не ухудшая по существу ситуацию; 

– субъект знает пути и может применять средства, которые 
способствуют прояснению точек зрения и ситуации; 

– он хорошо знает, где проходят границы его знания и умений 
и где, следовательно, он должен позаботиться о помощи извне. 

Конфликтоспособные люди, с одной стороны, не позволят 
втянуть себя в конфликт, а с другой – владеют практическими 
методами, при помощи которых могут найти подход к оппонентам 
или конфликтующим сторонам (Глазл, 2000, с. 34). Исследователь 
утверждает, что конфликтоспособные люди помогают тому, чтобы 
коллективы, организации, сообщества людей, в которых они со-
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стоят, становились более конфликтоустойчивыми, т.е. «способ-
ными конструктивно работать с расхождениями, трениями и эмо-
ционально-психологической напряженностью в коллективе. Кон-
фликтоустойчивые организации не будут при возникновении 
напряженности внутри коллектива сбиты с толку, решения не бу-
дут блокироваться, когда возникает какое-то сопротивление» 
(Глазл, 2000, с. 10). 

Таким образом, междисциплинарная модель конфликтоло-
гической компетентности может конструироваться на следующих 
основаниях. 

1. В ситуации конфликтного взаимодействия конфликтоло-
гическая компетентность субъекта в идеале включает: владение 
знаниями о конфликте и принятие конфликта как социально-
го факта; владение навыками рефлексивного мышления; способ-
ность разрабатывать гуманитарные и социальные технологии ра-
боты с конфликтом; наличие желания и навыка формирования в 
общественном сознании представления о том, что конфликт со-
держит в себе как конструктивный, так и деструктивный потенци-
ал и что последний требует сознательного ограничения; наличие 
усилий для организации переговорного процесса; способность 
критически осмыслять результаты конфликтного взаимодействия. 

2. Конфликтологическая компетентность проявляется на ка-
ждом этапе развития конфликтной ситуации и способствует разви-
тию конфликта с переводом деструктивных его составляющих в 
конструктивное русло. 

3. Идеальная модель конфликтологической компетентности 
подразумевает завершение конфликта по стратегии «выигрыш-
выигрыш», которая основывается на приобретении субъектами в 
ходе конфликтного взаимодействия определенного прироста в зна-
ниях и опыте. 

4. Конфликтологическая компетентность, как неотъемлемая 
составляющая умения управлять конфликтом, оказывать влияние 
на его развитие, способствует формированию высокоинтеллекту-
альных и ответственных личностей. В каждой новой ситуации 
конфликта социальные институты и группы приобретают способ-
ность выходить на качественно новый уровень развития, усиливая 
конкурентоспособность общества в целом и организационной 
системы в частности. 

5. Связующим звеном комплекса компетенций является ком-
муникативный компонент, цементирующий конфликтное взаимо-
действие в его речевой форме. 
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Выводы 

Проведенное теоретико-аналитическое исследование по во-
просу межличностной коммуникации применительно к конфликту 
показало, что коммуникация является одним из наиболее эффек-
тивных механизмов организации социального пространства чело-
века. Представляя среду совместной деятельности и рефлексии, 
коммуникация также является механизмом проявления различий 
партнеров по общению. 

По своей природе эти различия нейтральны, но актуализация 
их в совместной деятельности может нести риск зарождения кон-
фликта как открытого предъявления сторонами несогласия, несо-
ответствия, противоречия, расхождения в представлениях, позици-
ях, отношениях, интересах и целях участников коммуникации. 

Иными словами, любая коммуникация в основе своей потен-
циально конфликтна, а любые проявления субъекта в коммуника-
ции, отличные от проявлений партнера по коммуникации, могут 
рассматриваться как конфликтогенные факторы. 

Конфликтной называется коммуникация, характеризуемая 
конфронтационным типом общения, актуализацией речевых кон-
фликтогенов, вербализацией негативных эмоциональных и эмоцио-
нально-модальных состояний, вербальным предъявлением своей 
неудовлетворенности ситуацией / партнером по коммуникации и т.п. 

Поводом для возникновения конфликта может стать нару-
шение коммуникантами определенных норм, закрепленных в об-
щественной практике, в том числе и норм коммуникации. 

Конфликтное взаимодействие оформляется и реализуется в 
процессе речевой деятельности участников коммуникации. С по-
зиций лингвистики конфликт фиксируется в определенных отсту-
плениях от семантических, грамматических, стилистических, син-
таксических и фонетических норм. 

С позиций социологии, психологии, культурологии и лин-
гвистики конфликт в речевой коммуникации диагностируется при 
актуализации определенных типов языковых личностей, использо-
вания ими «конфликтивов» как одного из типов речевых актов, 
выбора того или иного варианта речевого поведения, противоре-
чащего актуальным нормам поведения (в том числе речевого) в 
конкретной ситуации общения, а также в субъективных оценках 
действий партнера по коммуникации в конфликте. 

Данные предпосылки предопределяют оформление естест-
венного развития конфликта, в котором субъекты проявляют сте-
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реотипные установки, действуют согласно модели «стимул → 
реакция», выносят преждевременные оценки вместо того, чтобы 
разобраться в ситуации, отождествляют партнера по коммуника-
ции с возникшей или существующей проблемой. Иными словами, 
действуют деструктивно и разрушительно как по отношению к 
партнеру по коммуникации, так и по отношению к себе. 

Вышеперечисленные проявления свидетельствуют о нали-
чии негативной установки по отношению к конфликту, которая, в 
свою очередь, подталкивает коммуникантов к действиям деструк-
тивного характера. В связи с этим коммуникация в конфликтном 
взаимодействии зачастую носит либо манипулятивный, либо ре-
прессивный характер. В подобных условиях восприятие и интер-
претация коммуникантами друг друга затрудняются. Их внимание 
фокусируется в основном на форме воплощения индивидуального 
коммуникативного замысла. Мотив, побуждающий создать ком-
муникативно требуемое сообщение (в устной и / или письменной 
формах), и проблемная ситуация не учитываются. К тому же 
смысл сообщения (текста) трактуется, исходя из собственной ус-
тановки каждого из коммуникантов, что только «подогревает» 
конфликт и способствует его эскалации. 

Наряду с негативным отношением к конфликту существует 
представление о конфликте как о неотъемлемой норме развития 
любого социального субъекта. Такой подход рассматривает дест-
руктивные и конструктивные характеристики конфликта как им-
манентно присутствующие и основывается на разработке техноло-
гий перевода деструктивных проявлений в конструктивное русло. 
Это предполагает обращение к коммуникации в конфликте как 
механизму, актуализирующему конфликтный потенциал субъек-
тов, и к речевой деятельности как к источнику интенций коммуни-
кантов в конфликтной ситуации. Такой тип коммуникации можно 
охарактеризовать как конфликтно-актуализаторский, так как в 
такой коммуникации один или все коммуниканты способны удер-
живать различия как объективные, сохраняя при этом «лицо» со-
беседника и свое «лицо» и не перенося несоответствие взглядов, 
позиций, мнений и коммуникативных намерений, проявившихся в 
конфликте, на отношение к собеседнику как человеку. 

Обнаружение различий (т.е. предмета столкновения) в со-
общениях (речи) участников конфликтной коммуникации того, 
ради чего они порождают те или иные сообщения, что именно 
они говорят (содержание сообщения) и как они говорят, т.е. 
стратегий и тактик реализации коммуникативного намерения, 
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позволяет анализировать конфликт, эксплицируемый в дискурсе, и 
создает предпосылки для перевода конфликтного взаимодействия 
из естественной неуправляемой его формы в управляемую. 

Совместная речевая деятельность (дискурс) делает возмож-
ным выход в рефлексивную коммуникацию и формирование кон-
фликтологической компетентности (лингвистического ее аспек-
та) субъектов. 

Фокус внимания настоящего исследования направлен на 
изучение языковых возможностей, способствующих завершению 
конфликта консенсусом, т.е. формированию конфликтологической 
компетентности у языковой личности. Компетентность в данном 
случае понимается как круг возможностей и реальных способно-
стей человека эффективно действовать адекватно сложившейся 
ситуации. 

Конфликтологическая компетентность в настоящем иссле-
довании рассматривается как осознанная компетентность, благо-
даря которой субъект осознает, что, как и ради чего он делает в 
конфликтной ситуации, направляя свои действия на проявление 
конфликтного потенциала, перевода деструктивных проявлений в 
конструктивное русло, рационализацию конфликта в коммуника-
ции. В этом проявляется способность субъекта коммуницировать и 
действовать адекватно сложившейся конфликтной ситуации. 

Конфликтологическая компетентность как объект исследо-
вания представляет интерес для многих научных направлений и 
прикладных дисциплин и является комплексной, междисципли-
нарной моделью мышления, коммуникации и деятельности в ус-
ловиях конфликта. Идеальная модель конфликтологической ком-
петентности подразумевает завершение конфликта по стратегии 
«выигрыш-выигрыш» и перевода конфликтной коммуникации в 
консенсуальный дискурс. 

Для более точного исследования конфликтного взаимодей-
ствия и соотнесения лингвистических коррелятов с социальными 
проявлениями конфликта следует учитывать динамику его разви-
тия от предконфликта, собственно конфликта до постконфликта, а 
также ступени эскалации конфликта. 

Конфликтоспособные субъекты должны знать и уметь пра-
вильно определять ступени эскалации конфликта, чтобы суметь 
подобрать необходимые для конструктивного решения инструмен-
ты. На коммуникативном уровне к таким инструментам относятся 
речевые и коммуникативные стратегии, тактики, приемы, ходы и 
техники. 
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Глава 2. 
 

«КОНЦЕПЦИЯ КОММУНИКАТИВНЫХ ТЕХНИК»©  
ПРИМЕНИТЕЛЬНО К КОНФЛИКТНОЙ СИТУАЦИИ 

 
2.1. От стихийного развития конфликтной  
коммуникации к управлению конфликтом  
с помощью коммуникативных техник 

 
Задача конструктивного поведения и коммуникации в кон-

фликтной ситуации решается в настоящее время в основном за 
счет вторичного анализа конфликтной ситуации после непосредст-
венного конфликтного столкновения, когда каждая из конфлик-
тующих сторон описывает третьему лицу (специалисту по модиа-
ции, конфликтменеджеру) свое представление о состоявшемся 
конфликте. Это происходит в связи с тем, что до сих пор не опре-
делена доля речевого воздействия, необходимого для диагностики 
естественно развивающейся коммуникации непосредственно в 
процессе конфликтного столкновения, а также не выяснен меха-
низм речевой коммуникации, позволяющий анализировать импли-
цитно представленные смыслы коммуникантов и управлять ком-
муникацией в конфликтном столкновении. Ясность в решение 
данной задачи вносят исследования, направленные на выявление 
специфических речевых признаков, закрепленных за определен-
ными конфликтными проявлениями коммуникантов (на разных 
уровнях языка), с одной стороны, и закономерностей развития 
конфликтной коммуникации посредством использования комму-
никативных стратегий, тактик и ходов, с другой стороны. Однако 
на этом пути исследователи сталкиваются с тремя проблемами: 

1) отсутствует системная модель коммуникации в условиях 
конфликтной ситуации, в которой были бы соотнесены языковые и 
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речевые корреляты конфликтного взаимодействия с социальными 
и психологическими проявлениями конфликтующих субъектов; 

2) разработанные методы изменений конфликтного взаимо-
действия посредством коммуникации имеют локальный характер и 
в малой мере учитывают нелинейный, флуктуирующий характер 
естественного развития конфликта; 

3) индивидуально-личностные характеристики конфликтую-
щих субъектов проявляются в коммуникации ситуативно (один и тот 
же субъект в зависимости от класса и типа конфликтной ситуации 
демонстрирует те или иные стратегии поведения и коммуникации). 

Для преодоления первой проблемы разрабатываются описа-
тельные лингвистические модели, характеризующие коммуника-
тивный конфликт в целом, без ранжирования на различные этапы 
и стадии его развития. 

Вследствие невозможности управлять конфликтом в момент 
актуализации конфликта (столкновения) участники прибегают к 
манипулятивным методам избегания коммуникативного конфликта. 

В настоящее время разработаны различные классификации и 
типологии языковых параметров речи, которые можно рассматри-
вать как ориентиры при анализе конфликтной коммуникации. 
Представленные типы языковых личностей в конфликте, класси-
фикации эмоциональных состояний, типы коммуникации также 
могут быть использованы для составления лингвистических мето-
дик диагностики конфликтного взаимодействия. 

Логичным и естественно вытекающим из анализа работ по 
данной проблематике представляется предложение рассмотреть 
конфликтное взаимодействие с позиций речеведения на стыке с 
социологией и психологией конфликта. Для решения данной зада-
чи разработаны и систематизированы основные детерминанты 
концепции коммуникативных техник в конфликте (Комалова, 
2009 а, 2009 б): 

– степень напряженности отношений, эксплицируемая в ре-
чевой коммуникации (распознавание в речи возможно за счет зна-
ния стереотипных представлений коммуникантов, реализующихся 
в устной речи, и контекста развития конфликтной ситуации); 

– глубина переживаний и эмоционально-психологическое 
напряжение, имплицитно представленные в смыслах сообщений и 
установках коммуникантов (для их обнаружения применяется 
интенциональный анализ); 

– провокативные, драматические, театральные, аналитиче-
ские, риторические коммуникативные техники, коммуникатив-



 43

ный конфликт, конфликтная коммуникация, рефлексивная ком-
муникация, используемые коммуникантами с прагматической 
целью на соответствующих этапах и стадиях развития конфликта 
(для того чтобы их распознать, необходимо системное представ-
ление о ситуации, прогнозирование возможного завершения кон-
фликтной ситуации, представления о типе отношений между 
коммуникантами). 

В представляемой схеме коммуникативных техник в услови-
ях конфликтной коммуникации учтен интегральный механизм 
принятия решения в конфликтной ситуации, который реализуется: 

– на основе диагностики с социологической, психологиче-
ской и лингвистической предметных позиций; 

– с учетом контекста развития конфликтной ситуации и ло-
кального столкновения субъектов; 

– с учетом ведущей стратегии и целевой направленности 
коммуникантов в конфликте. 

Каждая детерминанта концепции коммуникативных техник 
в конфликте имеет свои лингвистические корреляты. 

1. Напряженность отношений увеличивается по мере раз-
вития конфликтной ситуации и достигает пика в столкновении и 
эскалации конфликта. Напряженность снижается по мере разре-
шения ситуации. При хроническом (повторяющемся типичном) 
конфликте на фоне постоянной напряженности ее уровень лишь 
несущественно изменяется при обострении конфликта. 

Напряженность отношений проявляется в изменениях эмо-
циональных состояний коммуникантов и соответствующих изме-
нениях параметров речи: 

– на уровне просодии (изменение высоты тона, громкости, 
силы голоса, темпа речи, речевого дыхания и окраски голоса); 

– на грамматическом уровне маркерами конфликта являются 
изменения формы обращения к партнеру по коммуникации с ис-
пользованием местоимений 2-го лица «ты» и «вы» и глагольных 
форм 2-го лица единственного и множественного числа; личных 
местоимений «он», «она» по отношению к лицу, присутствующе-
му при разговоре, на функционирование которых накладываются 
определенные ограничения ситуацией высказывания; большой 
конфликтогенной силой обладают императивы совершенного ви-
да, частицы, вводные слова, специальные синтаксические структу-
ры в несвойственных им денотативных значениях (фразеосхемы) 
(Третьякова, 2003); 
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– на лексическом уровне наиболее ярко выраженными кон-
фликтогенами являются ненормативная (обсценная, инвективная) и 
негативная оценочная лексика (правая позиция в шкале «хороший – 
плохой», «умный – глупый», «красивый – некрасивый» и т.п.), специ-
альные номинации собеседников по какой-либо примете при отсутст-
вии имени лица номинации, слова-агнонимы (неизвестные, непонят-
ные или малопонятные многим носителям языка) (Третьякова, 2003); 

– на семантическом уровне (коннотативные значения сооб-
щения; некорректная или искаженная интерпретация авторских, 
перцептивных и узуальных1 смыслов сообщения, не(до)понимание 
сути происходящего); результат интерпретации сообщения зави-
сит от многих факторов, к числу которых относятся не только 
языковая и профессиональная компетенция слушающего, но и его 
личностные характеристики, а также коммуникативная ситуация 
(Потапова, 1997; Потапова, Потапов, 2006); так, в коммуникатив-
ном конфликте стороны интерпретируют сообщения друг друга, 
исходя из перцептивных смыслов, до момента обнаружения обо-
юдного (принимаемого обеими конфликтующими сторонами) 
предмета конфликта. Вероятно, при определенном предмете кон-
фликта смыслы сообщений будут сводиться к узуальным смыслам 
(например, в сообщениях коммуниканты будут обнаруживать цен-
ности, нормы, принципы конфликтующих сторон); 

– на прагматическом уровне (коммуникативные стратегии, 
тактики, ходы и приемы); в соответствии с тем или иным желае-
мым завершением конфликта (теоретические модели завершения 
конфликта: самоуничтожение; уничтожение одной стороны; вза-

                                                      
1 В.Э. Пашковский, В.Р. Пиотровская, Р.Г. Пиотровский пишут, что про-

цесс превращение языкового значения в смысл может дать разные результаты у 
адресанта и адресата сообщения, если они по-разному понимают роль и положе-
ние описываемых фактов относительно проблемной ситуации общения (Пашков-
ский, Пиотровская, Пиотровский, 2009, с. 16). 

Согласимся с утверждением авторов, что авторский смысл сообщения во 
многом обусловлен тем, что побудило адресанта к порождению сообщения, и той 
целью, которую он преследует. Иными словами, смысл порождаемого сообщения 
интенционален. 

С другой стороны, извлекаемый адресатом из сообщения перцептивный 
смысл также зависит от его собственных мотивационно-целевых отношений, 
которые могут не совпадать с отношениями, сложившимися в сознании адресанта 
(там же, с. 17). 

Наряду с авторским и перцептивным смыслами сообщение почти всегда со-
держит не зависимые от индивидуального замысла коммуникантов общие для всего 
социума узуальные смыслы. В идеале все три смысла должны совпадать (там же). 
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имное уничтожение; уход; хроническое противостояние; рейдер-
ство; консенсус) применяется тот или иной набор стратегий и так-
тик; так, для предконфликта (завершение конфликта уходом или 
самоуничтожением) и собственно конфликта (завершение кон-
фликта уничтожением одной из сторон, рейдерство, противостоя-
ние, взаимное уничтожение) характерны некооперативные стра- 
тегии и тактики провокации, угрозы, запугивания, упрека, обвине-
ния, издевки, колкости, оскорбления; на этапе постконфликта (за-
вершение конфликта консенсусом) преобладают кооперативные 
стратегии и тактики (предложение, согласие, уступка, одобрение, 
похвала, комплимент). 

2. Глубина переживаний и эмоционально-психологическое 
напряжение усиливаются по мере развития конфликтной ситуации 
до момента катарсиса и смены знака переживания от негативного к 
позитивному, вплоть до достижения состояния покоя. 

Изменение глубины переживаний и напряженности можно 
проследить по этапам эскалации конфликта (Глазл, 2000, с. 110–
175). На каждой ступени эскалации конфликтующие субъекты  
в коммуникации прибегают к тем или иным лингвистическим  
средствам. 

Ступень 1: «усиление» – в речи конфликтующих сторон пре-
обладает негативная экспрессия, граничащая с драматизацией; 
отличается преобладанием фатической речи над информативной, 
намеренным нарушением коммуникативных норм. 

Ступень 2: «дебаты и полемика» – стороны конфликта дела-
ют вид, что обращаются к рациональным аргументам, но на деле 
проявляется вербальное давление, словесное насилие; господству-
ет «двуполярное мышление», которое в речи воплощается в разде-
лении на «своих – чужих» / «хороших – плохих» и преобладающей 
стратегии противопоставления. 

Ступень 3: «дела вместо слов» – невербальная коммуника-
ция преобладает над устно-речевой; реализуется коммунальная 
(внепредметная) коммуникация. 

Ступень 4: «имидж и коалиция» – конфликтующие стороны 
порождают и распространяют слухи, которые направляют само 
противостояние; в речи коммуникантов представлены негативные 
самосбывающиеся прогнозы; в речи создается образ врага в лице 
противоположной стороны; проявляется повышенная степень иро-
низации; производится подмена авторского смысла перцептивным. 

Ступень 5: «потеря лица» – проводятся акции публичного 
разоблачения (коммуниканты оценочно и негативно высказывают-
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ся друг о друге перед третьими сторонами); образ врага подкреп-
ляется высказываниями конфликтующих сторон; спорные пункты 
становятся принципиальными вопросами религии, идеологии, 
национальности и основных ценностей. 

Ступень 6: «стратегия угроз» – преобладающей речевой 
стратегией является стратегия угроз и ультиматумов. 

Ступень 7: «ограниченные уничтожающие удары» – комму-
никация характеризуется скованностью и холодностью, сопровож-
дается точечными коммуникативными актами с целью причинить 
противной стороне вред. 

Ступень 8: «разгром» – разрушение системы управления 
коммуникацией противной стороны. 

Ступень 9: «вместе в пропасть» – тотальное уничтожение 
врага ценой самоуничтожения. 

Такова логика естественного – неуправляемого – развития 
конфликта и следствие конфликтологической некомпетентности, 
которые в худшем случае ведут к взаимному уничтожению  
конфликтующих сторон. Для проявления управляемой, а значит, 
искусственной составляющей конфликтного взаимодействия не-
обходимо освоение участниками общения дополнительного лин-
гвистического инструментария и введение нового концепта –  
конфликтологическая компетентность, коррелятом которому в 
коммуникации становится применение коммуникативных техник  
в конфликте (Комалова, 2009 а). 

2.2. Типология коммуникативных техник  
в конфликтной ситуации 

Традиционно принято рассматривать коммуникативную 
ситуацию в терминах речевых стратегий, тактик, коммуникатив-
ных ходов и приемов. В рамках такого подхода рассмотрение 
коммуникации в конфликтной ситуации (как для взаимодейст-
вующих субъектов, так и для исследователей конфликта) приво-
дит к возникновению понятия «коммуникативная ошибка /  
неудача», что, в свою очередь, как одно из следствий ведет к 
установке на избегание конфликтной коммуникации как риско-
вой, а значит, избегание какой-либо коммуникации в конфликт-
ной ситуации. Несмотря на это, конфликты сопровождают чело-
века на протяжении всей его жизни и требуют цивилизованного 
разрешения и на вербальном уровне. 
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Принимая во внимание установку на то, что любая ситуация 
потенциально конфликтна, для работы с конфликтными проявле-
ниями в коммуникации предлагается понятие «коммуникативная 
техника». Переход от понятия «коммуникативные стратегии», 
«речевые тактики» и «коммуникативные ходы» к понятию «ком-
муникативная техника» не случаен. Продуктивность коммуника-
ции в экстренных ситуциях зависит от технологий управления 
процессом коммуникации, т.е. искусственные (осознаваемые и 
сознательные) коммуникативные действия партнеров по общению, 
направленные на «организацию» коммуникации как речевой дея-
тельности, будь то ситуация дружеского общения или коммуника-
ция в ситуации конфликта. 

Под «коммуникативной техникой1» понимается комплекс-
ная дискурсивная единица, состоящая из набора речевых тактик  
и приемов, объединенных общей интенцией адресанта и направ-
ленных на активизацию определенного (прогнозируемого адресан-
том) коммуникативного поведения адресата с последующим «до-
оформлением» проявившихся реакций в плане содержания и плане  
выражения. 

Коммуникативные техники всегда связаны с диалогической 
коммуникацией, предполагающей обратную связь, общее поле ин-
тересов и совместную деятельность. Коммуникативные техники 
являются профессиональным инструментом в управленческих прак-
тиках. В широком и в узком смысле слова управление начинается с 
коммуникации. Кроме того, коммуникативные техники являются 
основным инструментом в практиках управленческого консульти-
рования, ориентированного на формирование у управленческих 
кадров определенных компетентностей, в том числе и конфликтоло-
гической компетентности. 

                                                      
1 Техника (от греч. techne – искусство, мастерство) – собирательный тер-

мин для обозначения множества феноменов, в которых мышление обнаруживает 
свое присутствие в мире. Техника представляет собой установку мышления на 
рационализацию мира. Термин «техника» также употребляется для совокупной 
характеристики навыков и приемов в какой-либо сфере деятельности человека 
(Большая российская энциклопедия, 2000, с. 1207; Ожегов, Шведова, 1999, 
с. 797). Понятие «техника» подразумевает проявление, улучшение или усиление 
природных способностей человека: «совокупность приемов и приспособлений, 
применяемых для получения наибольших результатов при наименьшей затрате 
человеческого труда; владение этими приемами; процесс самого производства, 
выполнения» (Толковый словарь русского языка, 1940). 
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Адресант использует коммуникативную технику, владеет ее 
содержанием, знает эффекты, которые техника может оказать  
на адресата, предполагаемую реакцию и ответные действия адре- 
сата. Он также владеет способами и инструментами работы с ре- 
акциями адресата в рамках данной коммуникативной техники и  
методиками «закрытия» и «трансформации» эффектов данной тех-
ники. Это означает, что данный коммуникант берет на себя ответ-
ственность за свои коммуникативные действия, осознает свой 
вклад в развитие конфликтной коммуникативной ситуации и си-
туации взаимодействия в целом, а также способен проектировать 
желаемую ситуацию взаимодействия. 

Выбор той или иной коммуникативной техники осуществля-
ется в процессе развития ситуации на основании диагностики си-
туации и поведения адресата, с учетом коммуникативной цели 
адресанта. «Арсенал» коммуникативных техник, которые приме-
няет адресант, зависит от уровня его компетентности, степени 
готовности к действиям в данной ситуации, ранга сложности  
данной ситуации, прогнозируемых результатов и т.п. Коммуника-
тивные техники, которые используются в конфликтной комму- 
никации, представляют языковой аспект конфликтологической  
компетентности и способствуют переводу конфликтной коммуни-
кации в консенсуальный дискурс. 

Все коммуникативные техники условно разделены на рацио-
нальные и квазирациональные1. К рациональным техникам отнесе-
ны техники рационализации, аналитики, рефлексивной коммуника-
ции, риторические техники; к квазирациональным – драматические, 
театральные, рекреативные коммуникативные техники. 

Рассмотрим коммуникативные техники, которые сопровож-
дают конфликтное взаимодействие. 

В соответствии с динамической моделью конфликтной си-
туации можно классифицировать коммуникативные техники рабо-
ты в конфликтной коммуникации в соответствии с оказываемыми 
ими на коммуниканта эффектами на провокативные, драматиче-
ские, театральные, аналитические, рефлексивные и риторические 
(рис. 4) (Комалова, 2009 а, с. 134–199). 

                                                      
1 Квази от лат. quasi – нечто вроде, как будто, как бы – составная часть 

сложных слов, соответствующая по значению словам: «якобы», «мнимый», 
«ложный». 

Квазирациональная коммуникативная техника по форме выражения – это 
нечто специально, намеренно сделанное, несвойственное, наигранное. 
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Рис. 4. 

Коммуникативные техники конфликтной коммуникации  
в соответствии с динамической моделью развития  
конфликтной ситуации (Комалова, 2009 а, с. 134) 

На рис. 4 горизонтальная ось обозначает развитие конфликта 
во времени. Полный и завершенный цикл конфликта можно ус-
ловно разделить на три этапа (предконфликт, конфликт и по-
стконфликт) и шесть ступеней (зарождение, созревание, инцидент, 
столкновение, эскалация, последствия). Вертикальная ось направ-
лена сверху вниз и обозначает нарастание эмоционально-психоло- 
гического напряжения по мере увеличения глубины переживаний, 
сопутствующих коммуникации в конфликтной ситуации. 

На этапе зарождения конфликта ведущую роль играют про-
вокативные коммуникативные техники, которые направлены 
на то, чтобы вывести партнера по коммуникации из себя, чтобы он 
потерял контроль над своими переживаниями и эмоциями, спро-
воцировать истинную реакцию на происходящее, получить оценку 
ситуации в речи партнера по коммуникации. 

Существует два типа провокаций: стихийная (непреднамерен-
ная) и спланированная (преднамеренная). Провокативные комму- 
никативные техники субъекта, обладающего конфликтологической  
компетентностью, применяются им в конфликтной коммуникации 
намеренно и направлены на выявление скрытых причин. Суть таких 
техник заключается в проявлении имплицитного содержания, с кото-
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рым в процессе конфликтной ситуации предстоит иметь дело1. Ины-
ми словами, целью применения провокативных техник, реализуемых 
посредством конфликтогенов, являются: 

– активация стереотипных реакций адресата, не осмысляе-
мых им как «не принадлежащие ему»; 

– сознательное нарушение определенных норм коммуника-
тивного поведения с целью их фиксации как объективно сущест-
вующих2; 

– проявление моделей коммуникативного и речевого пове-
дения, ценностей, стереотипных реакций адресата при наруше-
нии норм. 

Данные коммуникативные техники обычно профессиональ-
но применяются в предконфликтной фазе, когда компетентный в 
конфликтном взаимодействии субъект намеренно переходит неко-
торые границы. Такими действиями он проявляет возможные «го-
рячие точки» конфликта и определяет рамки конфликтного взаи-
модействия. При этом коммуникация не прерывается. 

К провокативным коммуникативным техникам можно отне-
сти прямую агрессию (направленную вовне или на себя); провока-
ции смехом (направленный вовне или на себя); молчание; абсурд, 
непонятность; полную, шокирующую открытость и откровенность 
(Морозова, 2001, с. 39); осознанное нарушение этических норм; 
пренебрежение социальными нормами как вызов другому и пони-
жение его статуса (Цой, 2007, с. 283); анонимизированные ссылки 
на третье лицо; обращения на «ты» как нарушение коммуникатив-
ной нормы; негативные высказывания, провоцирующие реципиен-
та дать ответ в той же негативной формулировке; фамильярность, 
речевое хамство, провокативные вопросы (Бредемайер, 2006, 
с. 23–25, 63–64, 82, 101–143). 

Рассмотрим пример провокативной техники. Полужирным 
шрифтом выделены элементы, несущие провокативный «заряд. 

 

                                                      
1 Подробнее о принципах использования провокативных техник см.: Цой Л.Н. 

Провокативные техники в консультировании: Актуализация конфликтного потенциа-
ла – электронный ресурс. 

2 Норма становится явной в момент, когда она нарушается. 
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Пример (1)1: 

Соведущий 1 (преподаватель) обращается к студентам: Итак... (кто-то 
вышел из аудитории) Как в кинотеатре: кто-то приходит, кто-то выходит – 
нормы пока свободны. Может, постепенно кому-то это безобразие не будет 
нравиться, тогда мы и начнем это пространство нормировать договариваясь.  
А, может, и нет, может, кому-то понравится этот балаган. 

 
Провокация направлена на запуск процесса нормирования 

среды участниками процесса обучения. Цель – самоорганизация 
рабочей среды. Проектируемая реакция: отрицание наименований 
непреемлемых действий с дальнейшим предложением нормы или 
иной номинации. Например: это не кинотеатр, а учебное заня-
тие, давайте учиться, какая сегодня тема? Или, почему же без-
образие?! Давайте договоримся, что во время занятия не будем 
выходить, и т. п. 

Запретить провокации вряд ли является возможным – соци-
альная среда постоянно провоцирует человека на разные действия. 
Но знание провокативных техник, выбор реакций на провокации и 
освоение защитных механизмов, «вскрывающих» провокации, 
вполне возможно. Кроме того, в определенных ситуациях прово-
кация является необходимым приемом для актуализации кон-
фликтного потенциала. 

Драматическими коммуникативными техниками в кон-
фликте называются техники, способствующие эскалации конфлик-
та. Они, как и провокативные коммуникативные техники, могут 
нести как позитивный, так и негативный заряд. 

Драматические коммуникативные техники конфликтной 
коммуникации, целью которых является довести ситуацию до пре-
дела (не выходя из заданных ранее рамок) и абсурдизировать ее, 
несут в потенциале наиболее разрушительные эффекты. Поэтому 
применение этих техник подразумевает владение так называемыми 
техниками снятия психологического напряжения (включая смехо-
вые техники), т.е. техниками, которые способны «разрядить» ситуа-
цию и вернуть коммуникантов в стабильное эмоционально-психо- 
логическое состояние. 

                                                      
1 Пример взят из стенограмм занятий образовательного модуля «Массовая 

коммуникация: деловые отношения и профессиональная коммуникация», кото-
рый С.С. Сергеев и Л.Р. Комалова проводили в ГАУГН ИС РАН в 2009 г. 
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Негативные цели драматических техник связаны с пробле-
мами, которые они «вскрывают», высокой степенью эмоциональ-
ного напряжения и риском прекращения коммуникации вплоть до 
разрыва отношений между коммуникантами. 

Позитивные цели драматических коммуникативных техник 
заключаются в том, что они позволяют «сбросить» психологиче-
ское напряжение в коммуникации, «открыться» партнеру по об-
щению и сократить период (порой весьма болезненный) развития 
конфликта. Иными словами, подобные техники способствуют 
«выпусканию паров» и последующему катарсису. 

Драматические коммуникативные техники имеют двоякий 
эффект: с одной стороны, у конфликтующих сторон существует 
шанс открыто и ясно выразить свои намерения, а с другой сторо-
ны, существует опасность выразить это таким образом, что именно 
это оттолкнет противную сторону. 

Драматические техники используются на стадии непосред-
ственного столкновения и могут быть весьма «жесткими» как по 
содержанию, так и по форме. Данные техники призваны фиксиро-
вать различия, проявляющиеся в речи коммуникантов; нарушение 
норм и договоренностей; проявляемое стереотипное поведение 
коммуникантов по отношению друг к другу; их типичные реакции 
и установки; различать форму (то, как говорится) и содержание 
(то, о чем говорится); фиксировать и заострять существующие и 
проявившиеся между коммуникантами проблемы и трудности. 

Драматическими коммуникативными техниками в конфликте 
можно назвать: 1) увеличение количества предметов разговора; 
2) упрощение предметов разговора; 3) возрастающую персонифика-
цию; 4) проговаривание пессимистичных ожиданий и прогнозов 
(Глазл, 2000, с. 83–89); 5) проговаривание угроз; 6) прерывание и 
жесткий запрет на высказывания другой стороны; 7) снижение зна-
чимости говоримого другой стороной (Бредемайер, 2006, с. 42–59). 

Драматизация накаляет отношения между коммуникантами 
и поляризует их. Важным и крайне сложным становится не только 
удержание коммуникации как контакта (установка: коммуникацию 
не прерывать – «мы можем расходиться по содержанию, но это не 
должно влиять на наши отношения»), но и удержание в сознании 
коммуникации как процесса, т.е. удержание 1) «точки входа» в 
конфликтное взаимодействие (прошлое), 2) того, что проявилось  
и разворачивается в настоящее время (настоящее), и 3) «точки 
выхода» – желаемый результат, цель данной коммуникации (бу-
дущее). Удержание перечисленных моментов представляет собой 
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некую «точку устойчивости» в разрушительной конфликтной 
коммуникации с применением драматических техник. 

В соответствии с рис. 4 использование театральных1 ком-
муникативных техник сопровождается максимальным психоло-
гическим напряжением (относительно внешнего производимого 
эффекта и усилий, вкладываемых автором в квазиискусственное 
воздействие на партнера) и представляет интерес для лингвиста-
практика и исследователя формы имплицитного сообщения. 

Порождающим началом театральных коммуникативных 
техник выступает игра2, источником которой является спонтан-
ность. Качество театральности позволяет человеку лицезреть себя 
проживающего и предоставляет возможность заново переживать 
события прошлого, проверить на доступность и готовность неиз-
вестное будущее. С другой стороны, театральность – творима, 
тогда как жизнь – реальна. 

Театральные коммуникативные техники могут рассматри-
ваться как форма высвобождения из связанности и ввязанности в 
жизненную среду. Благодаря театральным техникам могут быть 
найдены новые формы сообщительности. Рядом с театральностью 
всегда присутствуют некоторая потаенность, сокрытость, так как 
игровой момент театральности дает возможность осмысления и 
проигрывания ролей, которые обычно человеком скрываются от 
окружающих, а порой и от себя самого. 

Театральные коммуникативные техники решают задачу об-
наружения не осознаваемых паттернов поведения: «Мы должны 
заставить участников (актеров) действовать так, как будто это сама 
их жизнь… найти методы, при помощи которых можно заставить 
их творить между официальным и скрытым поведением членов 
группы, потому что они находятся в постоянном конфликте между 
официальными и скрытыми требованиями, официальной и скры-
той системой оценок» (Морено, 2008, с. 121). 

Театральные коммуникативные техники позволяют осуще-
ствить поиск, проявить и обозначить возможные линии развития 
                                                      

1 В данном случае под театральностью понимается способность к проиг-
рыванию обыденных ситуаций, открытое использование театральных приемов, 
сознательное подчеркивание средств сценической выразительности, способность 
к обнажению сценической условности ситуации, роли. 

2 Игрой в философской литературе обозначают деятельность человека, 
противоположную как теоретической, так и утилитарно-практической. Игра 
характеризуется переживанием удовольствия от самой деятельности. Играть 
можно только войдя в игру, переживая ее (Долинский, 2007, с. 556). 
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конфликтов. Они выявляют и исследуют технологии общения – 
ритуалы, образцы поведения и мышления, интонации, знаки, ис-
пользуемые людьми в разных знакомых и незнакомых, «своих» и 
«чужих» ролях. 

Еще одной важной особенностью является характерная для 
данных техник темпоральность. Человек вынужден действовать в 
настоящем, во времени «здесь и сейчас», сжимающемся до мгно-
венного «тут и вдруг». Это предполагает некий момент встречи, 
импровизации, совместнотворимого настоящего, что при всплеске 
эмоций и психологического напряжения (особенно в конфликтной 
ситуации) создает ощущение согласованности при всей разности 
взглядов. Это театр общения, в котором конфликт созидается, а не 
скрывается, конструируется и живет в творимой сообщительности. 

В основе театральных коммуникативных техник заложена 
принципиальная нерациональность1. Любые попытки как-то ра-
ционализировать конфликтное взаимодействие приводят к усугуб-
лению конфликтной ситуации вплоть до перехода на уровень дра-
матизации, конечного принятия решения о разрыве коммуникации 
и отношений. 

Относительно инструментов и порождаемых эффектов ис-
пользование театральных коммуникативных техник в конфликт-
ной ситуации заключается в умении владеть собой, привлекать 
внимание своими действиями, психологически понимать и чувст-
вовать людей, уметь «играть» своими чувствами на людях, взы-
вать к чувствам других, заинтересовывать своими идеями, жела-
ниями, увлекать своим поведением, обращать на себя внимание, 
что требует серьезной личностной подготовки и тренировки. 

К театральным коммуникативным техникам в конфликтной 
ситуации можно отнести речевую агрессию, крик, плач, использо-
вание обсценной и инвективой лексики, молчание, имитацию, 
изменение тона и тембра голоса, темпа и ритма речи, паузацию, 
резкую перемену в стиле и манере общения, интонирование, мода-
лизацию, перформанс, абсурдизацию, проигрывание ритуала, це-
ремониальность, иронизирование и др. 

Примеры коммуникативных театральных техник, в частно-
сти молчания и паузации в различных функциях, обращенных в 
жизненные ситуации, широко представлены в художественном 
произведении С. Моэма «Театр». Например: 

                                                      
1 Понятия «квазирациональности» и «нерациональности» в данном случае 

можно считать взаимодополняющими. 
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Пример (2): 

«Роджер ставил Джулию в тупик. Хотя сам он говорил мало, он, каза-
лось, внимательно слушал все, что говорили другие, и все же ее не оставляло 
странное чувство, будто голова его занята собственными мыслями. Казалось, он 
наблюдает за ними со стороны с тем же любопытством, с каким мог бы наблю-
дать за зверьми в зоопарке. Это вызывало в ней легкую тревогу» (Моэм, 2008, 
с. 187–188). 

 
Автор четко описал эффект молчаливого слушания, когда 

через «внимательные» паузы и малую активность в диалоге созда-
ется некоторая скрытость адресанта, а адресат вынужден достраи-
вать в воображении «значение» такого молчания, выявлять его 
имплицитное значение. 

 
Пример (3): 

«Эвис замолчала, предоставляя Джулии возможность сказать, что в их 
новой пьесе есть как раз такая роль, но Джулия продолжала с улыбкой молча 
глядеть на нее. Джулию забавляло, что та обращается с ней как жена сквайра, 
желающая быть любезной с женой викария. 

Джулия Ламберт: Вы давно в театре? – спросила она наконец. – Странно, 
что я никогда о вас не слышала» (Моэм, 2008, с. 214). 

 
В данном фрагменте игра пауз выступает в диагностической 

функции. Уместно выдержанные паузы дают адресанту возмож-
ность определить истинность намерения адресата, перехватить ини-
циативу в диалоге и выбрать соответствующую речевую тактику. 

Те или иные театральные коммуникативные техники могут 
быть использованы в игровых ситуациях в терапевтических целях, 
например в психодраме1. 

Смысл применения театральных коммуникативных техник 
заключается в стилизации активности участников. Участники вклю-
чаются в процесс помимо своей воли, понуждаемые извне театраль-
ностью как формой. Можно сказать, что ведущей становится форма, 
тогда как содержание того, о чем говорится, вторично, если вообще 
значимо. 

Театральные коммуникативные техники по своей сути яв-
ляются однонаправленными, т.е., будучи воздействующими, они 
не предполагают получения конкретной обратной связи. 
                                                      

1 Подробнее см.: Морено, 2008. 
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Понятие «театральные коммуникативные техники в конфлик-
те» обращает нас к понятию «конфликтоустойчивость» – способ-
ности человека выдерживать как собственные конфликтные «коле-
бания», так и «колебания» другой стороны, справляться с эмоциями 
и переживаниями, адекватно на них реагировать, не разрушаясь 
самому и не разрушая Другого1. 

Аналитические коммуникативные техники в конфликт-
ной коммуникации представляют один из видов техник, приме-
няемых в целях трансформации иррационального эмоционально-
психологического напряжения. Они направлены на рационализа-
цию ситуации посредством разложения ее на составляющие, с 
проведением последовательного анализа каждого из компонентов. 

Такие техники предусматривают обращение к сознанию 
коммуникантов после того, как их эмоции стабилизировались. Они 
также применяются для определения предмета конфликта и удер-
жания его в фокусе внимания коммуникантов как еще одной «точ-
ки устойчивости» в конфликтном взаимодействии. 

Важно при анализе ситуации оставаться на уровне объек-
тивной реальности конфликтного взаимодействия в режиме «здесь 
и сейчас», не окунаясь в психоанализ и проектирование будущего. 
Анализ не должен также быть абстрактным. В противном случае 
велик риск потери предмета коммуникации, прерывания коммуни-
кации и нерешения сложившейся проблемы по причине «размыва-
ния» ее границ и завышенной степени семиотичности. 

Основными аналитическими техниками работы с кон-
фликтными проявлениями можно считать техники выделения 
дистинкций2, проблематизации, работы с понятиями, разделения 
на факты и рассказы, размышления вслух о ситуации без обра-
щения к Другому, рационализации, восхождения от частного к 
общему в рассуждении, технику сведения (переход от сложного  
к простому), анализ и синтез, расширение рамок коммуникации, 
целеполагание, концентрацию на предмете столкновения, раз- 

                                                      
1 Подробнее о феномене конфликтоустойчивости см. в работах: Цой, 

2007, с. 210–257; Хасан, 2003, с. 89–94; Анцупов, Малышев, 1996, с. 327; Глазл, 
2000 и др. 

2 Различие, сравнительная характеристика объектов на основании того, 
что признаки, присутствующие у одних объектов, отсутствуют у других. Термин 
«дистинкция» был введен в средние века. Схоласты обозначали им как объектив-
ное различие (дистинкция реальная, сущностная, причинная и др.), так и мыслен-
ное различение (дистинкции разума, субъективная, формальная и др.). 
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ложение на составляющие спорных моментов, конструктив- 
ную коммуникацию в конфликте1 и др. 

В примере 4 представлены аналитические техники (выделе-
ны полужирным курсивом) в конфликтной коммуникации (репли-
ки, требующие аналитического вмешательства, отмечены полу-
жирным шрифтом). 

 
Пример (4)2: 

Студент 5: Уважаемая соведущая 2, хотелось бы заметить, что расшиф-
ровка аудиозаписи [транскрибирование] – достаточно трудоемкая работа, за 
которую обычно принято платить деньги. Думаю, очевидно, что студентами 
выпускных курсов приоритет в первую очередь отдается оплачиваемому труду, а 
не «самостоятельной работе по курсу». 

Соведущий 2: В учебном плане модуля «Массовая коммуникация: деловые 
отношения и профессиональная коммуникация» предписано 50 часов на аудитор-
ную работу и 50 часов на внеаудиторную (самостоятельную) работу. Транскриби-
рование является формальным заданием для внеаудиторной работы. Выполне-
ние задания является одним из компонентов итоговой отметки за курс. 

Студент 5: Прошу пояснить, в чем заключается смысл «формального 
задания для внеаудиторной работы». 

Соведущий 1: Невыполнение формального задания (под предлогом вы-
яснения «смысла») считается грубым нарушением трудовой дисциплины. 
Формальные задания даются для проделывания определенной работы. 

Студент 5: Для меня нет никакой абсолютно пользы в механической 
работе, за выполнение которой, как правило, платят деньги. Я считаю, что 
работа и время на транскрибирование стоят определенных денег. Я охотно 
готов расшифровывать весь транскрипт в течение нескольких дней – если этот 
труд будет оплачиваться. Прошу заметить, что в название курса действительно 
включено словосочетание «деловые отношения». Акцент на слове «деловые». 

Соведущий 1: Деловые отношения – это отношения, отнюдь не свя-
занные с денежными. То, что связано с деньгами, обычно принято назы-
вать – экономическими отношениями. А деловые отношения – это то, где 
инициируется и проделывается определенная совместная работа. 

Консультант модуля: Итак, студент отказывается выполнять фор-
мальное требование, аргументируя, что это работа (транскриб) и за нее платят. 

                                                      
1 Подробнее см.: Цой, 2007, с. 73–75. 
2 Материал извлечен из текстов сообщений закрытого форума модуля 

«Массовая коммуникация: деловые отношения и профессиональная коммуника-
ция», проводимого С.С. Сергеевым и Л.Р. Комаловой в ГАУГН ИС РАН в 2009 г. 
(Виртуальный конфликториум – электронный ресурс). 
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Студент тотально отождествил время работы за зарплату и время обуче-
ния за счет государства. 

На занятиях метод транскрибирования используется для того, что-
бы обнаружить то содержание, которое часто упускается из виду человеком 
в процессе коммуникации, но что очень важно с точки зрения управления 
ситуацией. 

Тот, кто постоянно и методично (а не автоматически) работает над 
транскрибированием своих и чужих текстов, приобретает НАВЫК, кото-
рый переносится в диагностику живой речи и языка и позволяет улавливать 
те нюансы и смыслы, которые для большинства невидимы. Этот навык 
позволяет управлять процессами в коммуникации и выстраивать успешную 
деятельность. 

Модуль посвящен деловой коммуникации, и эту [конфликтную ситуа-
цию между студентом и соведущими образовательного модуля] ситуацию мож-
но рассмотреть в рамках курса в качестве материала для выполнения твор-
ческой работы. Студент может взять тему творческой работы «Конфликт в 
коммуникации по поводу неоправданной нагрузки на студента» и показать, каки-
ми знаниями и моделями, технологиями и нормами может руководствоваться 
студент в невыполнении формальной нагрузки в рамках курса, программа кото-
рого утверждена деканатом. 

Можно сколь угодно сопротивляться, но нельзя же не признать того, 
что никто не имеет права отменять формальные требования модуля. 

Однако, если формальное задание не выполнено, соведущие модуля 
вправе выделить студенту дополнительное время на его выполнение за счет 
реальных занятий. 

 
Значимо то, что аналитические техники позволяют снять 

первый оценочный пласт и обратиться к содержанию столкнове-
ния, к принципам, ценностным основаниям, осуществить «экзи-
стенциальный выход». С помощью аналитических техник возмож-
на работа с реакциями на форму выражения интенций 
коммуникантов и переход к рефлексивным коммуникативным 
техникам. 

Рефлексивные коммуникативные техники конфликтной 
коммуникации нацелены на создание условий для рефлексивной 
коммуникации. 

Понятие «рефлексия» восходит к Дж. Локку, который опре-
делил ее как способность человека «познавать свою умственную 
деятельность так же, как мы познаем внешние предметы» (Локк, 
1960, с. 121). В современных разработках проблема рефлексии 
рассматривается в трех основных направлениях: при изучении 
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мышления, при изучении самосознания личности, при изучении 
процессов коммуникации. По утверждению О.И. Генисаретского, 
«мыслящий человек имеет дело со своей собственной мыслью. 
Рефлексия в этом смысле существует как способность возвращать-
ся к себе, к своей мысли, к своим действиям, своему существова-
нию, к своему языку» (Генисаретский, 2004). 

Рефлексия в ее традиционном философско-психологическом 
понимании – это способность встать в позицию «наблюдателя», 
«исследователя» или «контролера» по отношению к своему телу, 
своим действиям, своим мыслям (Лефевр, 1973, с. 5). 

В книге «Конфликтующие структуры» В.А. Лефевр расши-
ряет такое понимание рефлексии, дополняя ее способностью субъ-
екта встать также в позицию исследователя по отношению к дру-
гому «персонажу», его действиям и мыслям при изучении 
конфликта (Лефевр, 1973, с. 5). По словам автора, везде и всюду 
конфликтующие стороны вступают в своеобразную рефлексивную 
игру, где каждая из сторон стремится отразить и тем самым полу-
чить возможность перехитрить друг друга. Такое изображение 
конфликта как интеллектуального взаимодействия сторон является 
важным системным представлением конфликта, открывающим 
новые резервы в оптимизации решений, принимаемых в кон-
фликтной ситуации (Лефевр, 1968, с. 18). 

Нас интересует феномен рефлексивной коммуникации в кон-
фликте, а значит, в совместной деятельности, производимой в со-
циальной жизни в моменты столкновения и обострения противоре-
чий. В этом смысле рефлексия предполагает осознание ситуации, 
себя в ситуации и другой стороны в ситуации. Однако в силу того, 
что рефлексия является индивидуальной функцией, осознанное 
коммуникантами остается «при них» или косвенно внедряется в 
ситуацию, не трансформируя ее в полной мере. 

Специфика рефлексивной коммуникации заключается имен-
но в сознательной артикуляции и совместном «промысливании в 
речи» конфликтующими сторонами ситуации, действий друг друга 
в конфликтной ситуации, нарушения норм, возможных решений 
ситуации и т.п. 

Рефлексивная коммуникация в конфликте – это коммуни-
кация, которая порождается осознанной остановкой в конфликтной 
коммуникации со стороны субъекта, удерживающего рефлексивную 
позицию и желающего рационально «оформить» конфликтные про-
явления, выработать норму взаимодействия в конфликте и спроек-
тировать дальнейшее (конструктивное) взаимодействие. Это наме-
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ренное прерывание коммуникации, а не разрыв коммуникации как 
следствие-реакция на форму или содержание коммуникации. Сто-
роны останавливаются и проговаривают то, во что они были вовле-
чены, то, какие переживания и эмоции это вызвало в них, чем ото-
звалось, осмысливают вслух ситуацию и себя в ней, друг перед 
другом, совместно. В рефлексивной коммуникации конфликтующие 
субъекты приводят в соответствие свои цели, замыслы и способы их 
реализации, открыто предъявляя их друг другу, открываясь и стано-
вясь «прозрачными» друг для друга. 

Рефлексивные техники конфликтной коммуникации – это 
техники «мягкие» по форме и «жесткие» по содержанию. Они 
направлены на выработку новых норм и договоренностей между 
коммуникантами, а также на проектирование коммуникативных 
действий в подобных конфликтных ситуациях. Они обнажают 
основания конфликтного взаимодействия и во многом обращают 
партнеров по конфликтной коммуникации к самим себе, приводя 
их к осознаваемому и артикулированному самоопределению1. 

Конфликтное взаимодействие в большей мере реализуется в 
межличностном взаимодействии. Однако следует учитывать то, 
что любое межличностное взаимодействие (приватное2 по своей 
природе) выносится коммуникантами за рамки столкновения. 
В любом конфликте присутствуют «группы поддержки», «сопере-
живающие», «учащиеся на чужих ошибках», «беседующие с ва-
ми», и другие, не имеющие непосредственного отношения к кон-
фликту субъекты. Отрывочные сообщения о конфликте, попадая к 
таким субъектам, могут трансформироваться до неузнаваемости, 
превращаться в сплетни, рассказы и даже намеренную дезинфор-
мацию, которые в конечном итоге могут «вернуться» к коммуни-
кантам в виде слухов и иметь деструктивный характер, т.е. спро-
воцировать вторичный конфликт. 

                                                      
1 Самоопределение – это процесс, в результате которого человек осознает 

свой выбор и берет на себя ответственность за него. Это постоянный риск в от-
крытом предъявлении своей социальной или профессиональной позиции, без 
опоры на кого-либо. Это минимальная зависимость от чиновников и властей. Это 
готовность сознательно противостоять окружающим людям в защите своей пози-
ции. Самоопределившегося человека невозможно обидеть или оскорбить, так как 
ценностные ориентиры и культурные образцы, которыми он руководствуется, 
намного опережают общественное мнение, безликое в своей основе (Конфликт- 
менеджмент в управленческом консультировании – электронный ресурс). 

2 Приватный – от лат. privatus – частный. 
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«Выход» данных о конфликтном взаимодействии в публич-
ность требует «до-оформления» конфликта, т.е. создания опреде-
ленного «рассказа», материалом для которого становится рефлек-
сивная речевая коммуникация. Рассказ подразумевает обоюдную 
интерпретацию конфликтного взаимодействия, выгодную обеим 
сторонам и не наносящую им ущерба ни в ближайшей, ни в даль-
нейшей перспективе. Эту задачу решает использование риториче-
ских коммуникативных техник в конфликтной коммуникации. 

Именно риторические техники основаны на принципе обо-
юдной интерпретации и позволяют договориться о том: как опи-
сывать конфликтное взаимодействие внесубъектно, без оценок и 
«приклеивания ярлыков»; как методично рассказывать о дейст-
виях конфликтующих сторон, о нормах конфликтного взаимодей-
ствия в данной конфликтной ситуации как об образцах для подоб-
ных ситуаций и др. 

В качестве базовой методологической предпосылки для «до-
оформления» жизненной ситуации целесообразно обратиться к инно-
вационной методологии, а именно к концепции онтосинтеза, разрабо-
танной В.С. Дудченко, в которой описывается метод синтезирования 
реальности на трех проекциях: мыслительной, деятельностной и 
коммуникационной онтологизациях (Дудченко, 2007, с. 85–90). 

В соответствии с теорией осознанного онтосинтеза примени-
тельно к конфликтной ситуации переход на этап переговоров, уста-
новления консенсуса после этапа столкновения является конструк-
тивной стратегией работы с конфликтными проявлениями. Такая 
стратегия предполагает применение метода трансформации кон-
фликта в сотрудничество1, который позволяет наличествующие в 
конфликте смыслы и коннотации, имеющие для коммуникантов 
негативное значение, трансформировать в позитивные значения и 
смыслы, руководствуясь установкой на сотрудничество. 

Риторические коммуникативные техники напрямую связаны с 
«выходом» данных о конфликте в публичное пространство. Такие 
техники играют роль сопровождающих данные о конфликте, служат 
гарантом их адекватной интерпретации в отсутствие участников 
конфликта и выполняют функцию профилактики конфликтной 
коммуникации. К профилактическим риторическим техникам мож-
но отнести «сторителлинг», или методическое говорение о жизнен-
ных событиях. 

                                                      
1 Подробнее см.: Дудченко, 2004, с. 134–140. 
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Подводя итог сказанному, можно подчеркнуть, что переход 
к работе с коммуникативными техниками в конфликтной ситуации 
определяет степень конфликтологической компетентности субъек-
та, способствуя тренировке «коммуникативной чуткости», «авто-
номизации» речи, развитию спонтанности. 

Выводы 

Результаты первых исследований с использованием инстру-
ментария фундаментального и прикладного речеведения в сочета-
нии с методиками социального проектирования и психологической 
диагностики свидетельствуют о больших перспективах развития 
данного научного направления в вопросах изучения спонтанной 
устно-речевой коммуникации в условиях конфликта. Результаты 
исследований коммуникации в конфликте дают основания утвер-
ждать, что в конфликтной коммуникации заложен механизм кон-
структивного завершения конфликта и перевода его в управляе-
мую форму. 

Владея коммуникативными техниками, субъект способен 
вступать в конфликт на любой стадии. При этом есть возможность 
комбинировать техники по модульной системе. Каждый новый 
модуль (набор) будет иметь свой «контур». И если традиционная 
схема конфликтной ситуации, точнее, стихийного развития кон-
фликта в упрощенном виде выглядела как треугольник, то введе-
ние коммуникативных техник позволяет конструировать (конфи-
гурировать) разные контуры конфликта. 
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Глава 3. 
 

ЭКСПЕРИМЕНТАЛЬНОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ РЕЧИ 
КОНФЛИКТУЮЩИХ СТОРОН 

 
3.1. Постановка цели и задач  

экспериментального исследования 
 
Экспериментальный этап исследования проводился на базе 

Института прикладной и математической лингвистики ФГБОУ ВО 
«Московский государственный лингвистический университет», 
ФГБОУ ВО «Государственный академический университет гума-
нитарных наук» (ГАУГН) при Институте социологии РАН и На-
ционального исследовательского университета «Высшая школа 
экономики» (НИУ ВШЭ) с 2006 по 2009 г. Результаты исследова-
ния апробированы в ФГБОУ ВПО ГАУГН и НИУ ВШЭ в 2009 г. 

В фокусе внимания исследования находилась звучащая речь 
в условиях предконфликтной и конфликтной коммуникации. 

В качестве сферы социальной коммуникации для проведения 
экспериментального исследования была выбрана межличностная 
коммуникация в организационном контексте в условиях предкон-
фликта и конфликта. Выбор объекта исследования был продиктован 
рядом оснований. 

Межличностная коммуникация является базовым типом 
коммуникации в системе «человек – человек». На уровне межлич-
ностной коммуникации становится возможным проявить и лока-
лизовать конфликтный потенциал субъекта с наименьшим ущер-
бом для него самого и для окружающих. Межличностная 
коммуникация является основным механизмом управления в орга-
низационной среде. В организационном контексте с большей точ-
ностью можно выделить предмет конфликтной коммуникации за 
счет наличия ясных норм взаимодействия. Модели коммуникатив-
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ного поведения, типы языковых личностей, стереотипные реакции 
и пр., проявившиеся в конфликтной коммуникации в организаци-
онном контексте, могут выступать в качестве типовых для любого 
конфликтного взаимодействия в системе «человек – человек». 

Целью исследования была разработка обобщенной модели 
языковой составляющей конфликтологической компетентности, 
позволяющей говорящему трансформировать конфликтную ком-
муникацию в консенсуальный дискурс. 

В рамках экспериментального исследования применительно к 
апробации теоретической базы была сформулирована следующая 
задача: на примере языкового материала проанализировать мини-
мальный такт конфликтной коммуникации: предконфликтная ком-
муникация (ситуация опоздания – использование провокативных 
техник) и конфликтное столкновение (использование провокатив-
ных, драматических, аналитических, риторических техник). Про-
верке подлежат следующие гипотезы: 

– учет языковых параметров конфликтной коммуникации, а 
также языковых особенностей участников конфликтной ситуации 
во многом может снизить конфликтогенность коммуникации по 
форме и позволит разделять содержательную, эмоциональную и 
воздействующую составляющие конфликтного взаимодействия,  
а также сконцентрироваться на выявленном содержании и прагма-
тической составляющей взаимодействия; 

– разработка и использование методов лингвистической ди-
агностики конфликтной коммуникации будет способствовать бо-
лее точному определению стереотипных коммуникативных реак-
ций субъектов в условиях конфликта, что позволит быстро их 
локализовать; 

– описание конфликтной ситуации посредством проговари-
вания ее в аудитории и описания в эссе даст возможность развить 
общий словарь «конфликт», осознать типы используемого в этих 
целях дискурса и зафиксировать конфликтогенные факторы, кото-
рые могут послужить поводом для вторичного конфликта. 

В целом предполагается, что введение необходимых комму-
никативных техник в конфликтную коммуникацию, а также транс-
формация в условиях конфликта «обыденной» коммуникации в 
рефлексивную будут способствовать построению конструктивной 
коммуникации в условиях конфликта и формированию конфликто-
логической компетентности конфликтующих субъектов. 
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3.2. Методика подготовки и проведения экспериментов 

Отбор речевого материала 
 

На первом этапе экспериментальное исследование прово- 
дилось посредством метода включенного наблюдения. Речевой 
материал для проведения экспериментов был записан в процессе 
проведения образовательного модуля «Организационный конфликт- 
менеджмент». В рамках информированного согласия все занятия 
модуля записывались на диктофоны Olympus Digital Voice Recorder 
VN-960 PC и диктофон Olympus Voice&Music DM-1. Фонограммы 
занятий были переведены в формат WAV и MP3 с помощью про-
грамм Olympus Digital Wave Player for Window 98/2000/Me/XP и 
DSS Player 2000 for DM-1, соответственно. 

Участникам образовательного модуля (студентам, магист-
рантам, слушателям) давалось задание сделать расшифровку фо-
нограмм занятий с максимально возможным сохранением и пере-
дачей всех звучащих элементов на письме. Данный вид задания 
был введен как метод работы с реальностью через расшифровку 
записанной речи для осознавания1 модели конфликтной ситуации. 

Для участников образовательных модулей «Организацион-
ный конфликтменеджмент» метод расшифровки фонограмм, по-
зволяющий через перевод звучащей речи в письменную в отчуж-
денном виде обратиться к собственному речевому поведению на 
занятиях, деконструировать реальную ситуацию общения и обра-
титься к смыслам и реальным фактам, имел целью создание усло-
вий для выхода в рефлексивную позицию. 

В результате было получено 60 фонограмм (аутентичная 
спонтанная речь носителей русского языка в реальных условиях 
взаимодействия) общей длительностью 85 часов, что в орфогра-
фической транскрипции составило около 1 млн знаков. В соста- 
ве экспериментального речевого материала были 48 конфликтных  
ситуаций. 

                                                      
1 Осознавание (сознавание) – интенциональный процесс сознания / реф- 

лексии, когда человек намеренно направляет свое внимание на опыт, о котором 
он осведомлен, и на факт своей осведомленности об этом опыте. Таким образом, 
осознание относится к сфере восприятия (осознание слухом, тактильно, зрением), 
а осознавание – к сфере различающего сознания, т.е. первое относится к сенсор-
ной системе, а второе – к репрезентативной (авторская школа «Себе и людям 
(“Осознание”)» – электронный ресурс). 
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Критерии подбора испытуемых 

Для формирования группы испытуемых были разработаны 
следующие критерии: 

– коммуникативные ситуации, предлагаемые в эксперимен-
тах, должны быть привычны и знакомы испытуемым из повсе-
дневной жизни; 

– испытуемые (мужчины и женщины) должны достичь со-
вершеннолетия (18 лет), но быть не старше 45 лет (выбор этой 
возрастной категории был обусловлен наличием у субъекта же-
лания и способности к изменениям и обучению, одним из огра-
ничителей которых относительно конфликтной тематики являет-
ся возраст1); 

– на момент участия в экспериментах испытуемые должны 
находиться в той же, что и участники образовательного моду- 
ля, ролевой и статусной позициях (студенты и магистранты 
российских вузов; практикующие специалисты, работающие в 
организациях); 

– для участия в экспериментах предпочтение отдавалось ис-
пытуемым с гуманитарным образованием2. 

В результате в качестве испытуемых для проведения экспе-
риментального исследования были выбраны две группы, которые, 
в свою очередь, делились на две подгруппы каждая (см. табл. 2). 
 
 
 
 

                                                      
1 Гипотеза подтверждается практикой работы в условиях конфликтной 

коммуникации, в которых люди старше 45 лет в большинстве своем с трудом 
могут переосмыслить свое отношение к конфликту как только негативному фе-
номену и оказываются не в состоянии справиться с сильным эмоционально-
психологическим напряжением. Единственным сберегающим для них завершени-
ем конфликта является уход от конфликтного взаимодействия. Подробнее см.: 
Цой, 2001 б, с. 155–172; Дудченко, 1989. 

2 Выбор испытуемых с гуманитарным образованием был сделан в силу на-
личия у них антропологического подхода к процессу коммуникации, принятому  
в гуманитарных науках. «Ценность гуманитарного образования заключается в 
умении обращаться с текстами, обращении к самому себе посредством текстов» 
(радиоклуб «Говоря говори» – электронный ресурс). 
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Таблица 2 
Состав групп испытуемых 

Специальность  
испытуемых 

Количествово 
мужчин  
в группе 

Количество 
женщин  
в группе 

Возраст испытуемых 
на момент проведе-
ния экспериментов 

Группа 1. Учащиеся московских вузов,  
получающие образование по гуманитарным специальностям  

(n=41, из них 4 мужчины, 37 женщин) 

Подгруппа участвовавших в образовательном модуле  
«Организационный конфликтменеджмент» 

Социология 1 15 22–23 года 

Управление человече-
скими ресурсами, мар-
кетинг, управление 
проектами, стратегиче-
ский менеджмент 

1 10 22–23 года 

Подгруппа не участвовавших в образовательном модуле  
«Организационный конфликтменеджмент» 

Прикладная лингвистика 2 12 18–23 года 

Группа 2. Практикующие специалисты 
(n=4, из них 3 мужчины, 1 женщина) 

Подгруппа профессионально работающих с конфликтными проявлениями  
в практике (управленцы, конфликтменеджеры, юристы, консультанты,  

бизнес-тренеры, эксперты, методологи) 

Социальная психология, 
юриспруденция 

2 – 32–35 лет 

Подгруппа не работающих с конфликтными проявлениями 

Журналистика,  
переводоведение 

1 1 24–31 год 

Всего для участия в экспериментальном исследовании при-
няли участие 45 человек (7 мужчин и 38 женщин). 

Среди испытуемых – уроженцы разных городов Российской 
Федерации: г. Москва (26 человек); г. Глазов, г. Химки, г. Солнечно-
горск, г. Коломна (4 человека); Пермский край и г. Пермь (3 челове-
ка); г. Киров (2 человека); г. Чусовой (1 человек); г. Самара (1 чело-
век); Челябинская область, г. Снежинск (1 человек); г. Стаханов  
(1 человек); г. Краснодар (1 человек); Республика Башкортостан,  
г. Ишимбай (1 человек); Ташкентская область, г. Чирчик (1 чело- 
век); г. Грозный (1 человек); Киргизстан, Чуйская область (1 человек). 
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Родной язык всех испытуемых – русский. Большинство ис-
пытуемых владеют одним и более иностранными языками, такими 
как английский, французский, немецкий, испанский, латынь. 

Некоторые испытуемые длительное время проживали в раз-
ных местах мира: Африка (г. Сенегал), США (г. Вашингтон), 
Франция (г. Нантерр), Швейцария (г. Женева), РФ (г. Можайск, 
г. Электросталь, г. Муравленко, г. Жуковский, г. Серпухов). 

15 испытуемых имеют музыкальное образование (фортепиа-
но, игра на гитаре, хоровое пение). 

Социальное происхождение испытуемых: из служащих и  
рабочих. 

Экономический статус: средний, низкий. 
41 испытуемый имеет неполное высшее образование, 4 – 

полное высшее. 
20 испытуемых работают в разных сферах профессиональ-

ной деятельности, таких как: управление человеческими ресурса-
ми (HR-менеджмент), маркетинг, менеджмент, IT-консалтинг, 
организационный консалтинг, дизайн, социология, перевод, жур-
налистика, юриспруденция. 

Общие социолингвистические данные о себе испытуемые 
заносили в разработанную социолингвистическую анкету. 

Для целей исследования было решено провести несколько 
разных экспериментов: 

– перцептивно-слуховой анализ звучащей речи; 
– структурно-содержательный анализ фрагмента звуча-

щей речи; 
– социологический опрос испытуемых; 
– концептуальный анализ лексических единиц в составе так 

называемого словаря «конфликт». 

3.3. Перцептивно-слуховой анализ минимального такта  
конфликтного взаимодействия 

Для проведения перцептивно-слухового анализа из общего 
корпуса звучащих текстов (85 часов записи) было отобрано  
11 фрагментов длительностью от 02 до 21 секунды, которые стали 
экспериментальным звучащим языковым материалом в произнесе-
нии трех информантов (см. приложение 1). Обязательным требо-
ванием к звучащему материалу было технически удовлетвори-
тельное качество фонограмм. 
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Основанием для отбора звучащего материала послужила не-
однократно повторяющаяся типичная коммуникативная ситуация, 
которая также частотна как в организационном контексте, так и в 
повседневной коммуникации, – ситуация опоздания, в которой 
конфликтогенным фактором является нарушение принятой в рамках 
образовательного модуля нормы «приходить на учебные занятия 
вовремя». В данной ситуации ведущий модуля задает опоздавшим 
один и тот же вопрос: «Почему ты / Вы / вы опоздал (а)/и?» В отве-
тах на данный вопрос раскрывается конфликтный потенциал  
отвечающего, а коммуникация по поводу опоздания актуализирует 
конфликтный потенциал организационной среды, в которой она 
развивается. От того, что и как ответит участник учебного модуля, 
зависит, как будет развиваться ситуация. В данном случае задавае-
мый вопрос выполняет несколько функций: 

– информационную функцию – сообщается, что субъект на-
рушил определенную норму; 

– провокативную функцию – такой вопрос, заданный пуб-
лично в аудитории, побуждает к обязательному ответу, на него 
невозможно не ответить; 

– диагностическую функцию – в рамках обучающего курса 
такой вопрос направлен на выявление возможных стереотипных 
реакций, которые могут стать поводом для столкновения и прояв-
ляться в развитии конфликта (данная ситуация потенциально кон-
фликтна), и стать практическим материалом для изучения; 

– нормирующую функцию – указывается на то, что нормой в 
рамках данной образовательной среды является совершение осоз-
нанных ответственных действий, которые субъект способен само-
стоятельно рационализировать и аргументировать (нормальным 
считается договариваться и соблюдать договоренности); 

– функцию фиксации проблемных точек – в ходе развития 
конфликтной ситуации выявляются проблемы в коммуникации, 
несформированная коммуникативная и конфликтологическая ком-
петентность. 

Техническая обработка фонограмм производилась с помо-
щью программы Sony Sound Forge 7.0. 

В ходе эксперимента решались следующие задачи: 
– продиагностировать способность испытуемых к адекват-

ной интерпретации информации, передаваемой в вопросе (способ-
ность реконструировать по речи социальные нормы поведения и 
коммуникации, вводимые на занятии); 
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– зафиксировать уровень восприятия испытуемыми информа-
ции, содержащейся в потенциально провокативном вопросе (зафик-
сировать конфликтогенные факторы звучащей речи на фонетиче-
ском, грамматическом, лексическом, синтаксическом уровнях); 

– выявить стереотипную реакцию испытуемых на потенци-
ально провокативный вопрос; 

– выявить возможность реконструкции «портрета говоряще-
го» по звучащей речи1. 

Для диагностики способности испытуемых к адекватной ин-
терпретации информации, передаваемой в вопросе, им предлагалось 
прослушать фрагменты фонограмм и ответить на ряд вопросов. 

Материалом для настоящего эксперимента послужили на-
блюдавшиеся в группе (до 20 человек) эпизоды естественного спон-
танного (неподготовленного) общения на родном для информантов 
и для испытуемых (русском) языке, записанные в процессе образо-
вательного модуля «Организационный конфликтменеджмент2». 

Ситуация, в которой проходила коммуникация, – это первое 
занятие образовательного модуля, когда студенты не были знако-
мы с ведущим модуля (преподавателем). 

Начиналось занятие. Через несколько минут в аудиторию 
входил студент из данной учебной группы. Ведущий прерывал за-
нятие и обращался к вошедшему с вопросом: «Почему ты / Вы / вы 
опоздал (а)/и?» Когда задавался вопрос, лица большинства студен-
тов в аудитории не изменялись и выражали спокойствие, лица неко-
торых студентов выражали замешательство, кто-то бросал косые 
взгляды то на ведущего, то на опоздавшего в ожидании развязки. 

Опоздавший студент отвечал на вопрос. Обмен репликами 
между ведущим и опоздавшим мог продолжаться в зависимости от 
ответа студента. Иногда поступали реплики из аудитории. Целью 
таких реплик «из зала» могло быть желание помочь опоздавшему, 
переключить внимание ведущего с опоздавшего на говорящего, 
потянуть время, дополнить опоздавшего, защитить его и т.п. 
В любом случае на определенном моменте ведущий искусственно 
прерывал коммуникацию для того, чтобы в группе проанализиро-
вать ответ опоздавшего и всю ситуацию в целом, так как данная 
ситуация являлась потенциально конфликтной (стадия предкон-
фликта) и могла быть использована как обучающая. 

                                                      
1 По Р.К. Потаповой. См., например: Потапова, 2002; Потапова, Потапов, 2006. 
2 Понятие «конфликтменеджмент» (управление конфликтом) начало ис-

пользоваться в русскоязычной литературе после перевода книги (Glasl, 1997). 
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Такой формат речевой коммуникации можно отнести к раз-
ряду полилога со ссылкой на Э.Б. Яковлеву, которая утверждает, 
что «присутствие третьего участника (в данном случае – учебной 
группы – коллективного адресанта) определяет иные, нежели для 
диалога, структуры и ход общения, придавая ему специфические, 
неповторимые оттенки, существенным образом модифицируя лин-
гвистические характеристики речевого акта. Молчаливое присут-
ствие третьего лица – это собеседование. Молчание, являясь нуле-
вым знаком, – многозначно. Оставаясь вербально пассивным, 
“наблюдатель” тем не менее собеседует: “переваривает” услышан-
ную информацию, сопереживает, негодует, готовит ответное вер-
бальное действие и т.д.» (Яковлева, 2004, с. 23–25). «Вербальное 
неучастие того или иного коммуниканта условно, так как его не-
вербальное участие имеет место всегда» (Яковлева, 2004, с. 106). 
О невербальном участии присутствующих в аудитории студентов 
свидетельствовала их мимика, а также реакция отвечающего на то, 
как воспринималась его речь другими участниками. 

11 мини-полилогов, отобранные из массива звучащей речи, 
были классифицированы следующим образом. 

 
Полилог 1: 

количество участников: 3 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «время опоздания, причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные, эмоциональные; 
структура1: полилог можно разделить на 2 диалога В1 – О1; П1 – П1 – 
В2? – О2 – В3? – О3 – В4; 
источники реакции: точное время; причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросах – создать условия для реак-
ции отвечающего; получить информацию; в ответах – предоставить инфор-
мацию; съязвить; 
тип адресации: в диалоге 1 – коллективная, ко всем; в диалоге 2 – прямая 
номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

                                                      
1 Вслед за Э.Б. Яковлевой мы используем следующую терминологию (Яков-

лева, 2004): В – вызов (вызывная, стимулирующая реплика), О – отзыв (отзывная, 
реагирующая реплика), В-О – вызов-отзыв, П – повтор, «?» – реплика, передаваемая 
вопросительным комплексом, 1, 2, 3,.. – номер вызывающей или отзывной реплики 
(номера отзывных и повторных реплик соответствуют номерам вызывных реплик). 
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Полилог 2: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «причина опоздания, выбор значимости»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – О1 – В2? – О2; 
источники реакции: причина («почему?»); место («работа» – вуз); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросах – создать условия для ре-
акции отвечающего; получить информацию; уточнить информацию; по-
будить к реакции; в ответах – предоставить информацию; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

Полилог 3: 
количество участников: 3 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – О1 – О2 – В2; 
источники реакции: причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросе – создать условия для реак-
ции отвечающего; получить информацию; в ответах – предоставить ин-
формацию; подтвердить информацию; объяснить причину опоздания; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: инициативное – один адресат отвечает за двоих. 

Полилог 4: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – О1; 
источники реакции: причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросе – создать условия для реак-
ции отвечающего; получить информацию; в ответе – предоставить ин-
формацию; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

Полилог 5: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальная и ритуально-фактуальная; 
структура: В1? – О1; 



 73

источники реакции: вина за опоздание («опоздали» – «извините»); причи-
на («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросе – создать условия для реак-
ции отвечающего; получить информацию; в ответе – не обострять ситуа-
цию; предоставить информацию; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

Полилог 6: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальная и ритуальная; 
структура: В1? – О1; 
источники реакции: вина за опоздание («опоздал» – «извините, пожалуйста»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросе – создать условия для реак-
ции отвечающего; получить информацию; в ответе – уйти от предоставле-
ния информации; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

Полилог 7: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – О1; 
источники реакции: причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросе – создать условия для реак-
ции отвечающего; получить информацию; в ответе – предоставить ин-
формацию; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

Полилог 8: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «соблюдение традиции, причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – П1? – О1 – В2; 
источники реакции: причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросе – разыграть ситуацию; соз-
дать условия для реакции отвечающего; в ответе – потянуть время; пре-
доставить информацию; оправдаться; 
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тип адресации: формальная – направлена на проблему; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор, отчасти медиаторный. 

Полилог 9: 
количество участников: 3 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «соблюдение традиции, причина опоздания, 
ответственность»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – О1 – П1? – В2? – О2 – П2 – В3? – О3 – В4; 
источники реакции: причина («почему?»); обращение («Вы как ответи-
ли?» – «я ответственный»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросах – разыграть ситуацию; соз-
дать условия для реакции отвечающего; получить информацию; в отве-
тах – предоставить информацию; сменить тему; оправдаться; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор, отчасти медиаторный. 

Полилог 10: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «имя опоздавшего, причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные и ритуальная; 
структура: В1? – О1 – В2? – О2 – П1? – О2; 
источники реакции: вина за опоздание («опоздали» – «извините, пожалуй-
ста»); причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросах – создать условия для ре-
акции отвечающего; получить информацию; побудить к реакции; в отве-
тах – предоставить информацию; уйти от предоставления информации; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 

Полилог 11: 
количество участников: 2 + молчаливая аудитория; 
тема «опоздание», подтема: «время опоздания, причина опоздания»; 
типы реплик: фактуальные; 
структура: В1? – О1 – В2? – О2; 
источники реакции: причина («почему?»); 
интенция, заключенная в репликах: в вопросах – создать условия для ре-
акции отвечающего; получить информацию; в ответах – предоставить ин-
формацию; 
тип адресации: прямая номинальная; 
тип взаимодействия: поочередное вступление в разговор. 
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Реплики во всех полилогах являются фактуальными (содер-
жательными), т.е. содержат определенную информацию относи-
тельно реальных фактов. В полилоге 1 ответные реплики эмоцио-
нально окрашены. Ответная реплика в полилоге 5, 6 и одна из 
ответных реплик полилога 10 содержат элементы ритуализации 
(«извините», «извините, пожалуйста»). 

В представленных полилогах отвечающие реагируют на ин-
формацию, эксплицированную в вопросах ведущего, т.е. ориенти-
руются на языковой, содержательный уровень произносимой речи. 
Соответственно, в вербальных реакциях отвечающие дают точный 
ответ на требуемую информацию, прямо отвечают на поставлен-
ные вопросы (во всех полилогах). В полилогах 5, 6 и 10 отвечаю-
щий обращается к собственному внутреннему миру. Стереотипной 
реакцией в данном случае является чувство вины, выраженное в 
ритуализированных выражениях «извините», «извините, пожалуй-
ста». В полилоге 9 отвечающий также обращен к себе, но теперь 
стереотипной реакцией является отрицание негативного качества, 
которое ему приписывается в сложившейся ситуации, – «безответ-
ственный». Анализ реакций опоздавших дает основания предпо-
ложить, что отвечающие не ориентированы на диалогическое об-
щение, в центре которого находится проблема, а реагируют 
стереотипно: либо предоставляют точную информацию (в потен-
циале это несет исчерпанность коммуникации), либо обращают 
коммуникацию на себя через чувство вины, либо пытаются сохра-
нить собственное «лицо» в глазах других коммуникантов (под-
держание имиджа). 

Эти предположения подтверждаются данными интенцио-
нального анализа реплик коммуникантов. Ведущей интенцией 
инициатора разговора в полилогах 1–7, 10–11 является создание 
условий для проявления реакций отвечающих, второстепенной 
интенцией – получение языкового материала, речевых реакций 
отвечающих. Отвечающие «откликаются» на второстепенную 
интенцию, предоставляют запрашиваемую информацию, разъяс-
няют, дополняют ее, т.е. реагируют локально, не учитывая кон-
текст, ситуацию в целом. Ведущая интенция спрашивающего не 
реализуется, основная содержательная линия ведущего не развива-
ется, что может послужить точкой конфликтности. 

В качестве провокационного элемента ведущим использует-
ся прямая номинальная адресация (обращение к незнакомому 
субъекту на «ТЫ», по имени и на «ТЫ»). Однако участниками этот 
ход не воспринимается как провокационный. Возможно, это объ-
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ясняется разницей в возрасте между ведущим и участниками, а 
также особенностями коммуникации в аудитории между препода-
вателем и студентом1. Иными словами, данная форма обращения в 
рассматриваемых ситуациях для информантов-студентов, как пра-
вило, не представляется конфликтогенной. 

В рамках перцептивно-слухового анализа испытуемым 
предлагалось прослушать 11 фонограмм и ответить на вопросы 
специальной анкеты. В эксперименте участвовали 16 испытуемых. 

Ответы испытуемых на вопрос анкеты: «На что Вы обратили 
внимание при прослушивании каждой фонограммы?» – можно 
классифицировать по следующим типам (табл. 3). 

Таблица 3 
Классификация ответов испытуемых на вопрос:  

«На что Вы обратили внимание при прослушивании  
каждого из предлагаемых фрагментов?» 

Тип ответа  
испытуемых 

Примеры вариантов ответов  
испытуемых 

Соотношение 
количества 
ответов дан-
ного типа к 

общему числу 
ответов (в %)

1 2 3 

Конкретный фрагмент 
высказывания задающе-
го вопрос или отвечаю-
щего на него 

Как вас зовут? 
Работа оказалась важнее 

30,8 

Просодические  
характеристики 

Выделенность голосом 
Требовательный тон спрашивающего 
Вопрос задан слишком высоким тоном 
Приятный голос спрашивающего 
Дрожащий голос опоздавшего 
Отвечающий говорит очень тихо 
Задающий вопрос очень громко говорит
Медленно задается вопрос 
Странная интонация говорящих 
Приятный голос 

19,23 

 

                                                      
1 Необходимо заметить, что подобное обращение к незнакомым субъектам 

старше 40 лет (особенно, если обращающийся младше того, к кому обращаются, 
и обладает меньшим статусом) имеет большой конфликтогенный потенциал. 
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Продолжение табл. 3 

1 2 3 

Эмоциональное  
состояние задающего 
вопрос или отвечающего 
на вопрос 

Отвечающий очень взволнован 
Все разговаривают спокойно 
Преподавателя задело опоздание сту-
дента на его любимую пару 
Беседа спокойная, шутливая 
Преподавателю не нравится количество 
опоздавших, но устраивать разнос он не 
собирается 
Студент смущен, ему немного стыдно 
Студентка несколько оробела 
Отвечающий взволнован 
Отвечающий спокоен 

16,82 

Манера говорения Хорошо сыгранное извинение 
Резкость вопроса 
Вежливость спрашивающего 
Преподаватель холодно-суров 
Преподаватель настроен доброжела-
тельно 
Немного агрессивный настрой ведущего

10,09 

Форма вопроса  
или ответа 

Слишком длинное объяснение причин 
опоздания 
Неправильно построенный вопрос 
Прерывистость вопроса 
Преподаватель повторяет дежурную фра-
зу, на которую уже никто не отвечает 
Ведущий задает вопрос и при этом 
начинает оправдываться 
Не сразу отвечает на вопрос 

7,69 

Фоновые  
(паралингвистические) 
элементы 

Смех между вопросом и ответом 
Смешок на фоне ответа 
Междометия «ааааа», «умн», «эээ» 

4,8 

Использование задаю-
щим местоимений  
«ты / Вы» 

ТЫ опоздала на сколько минут? 
Как ВАС зовут? 4,8 

Прагматика вопроса 
или ответа 

Отвечающий оправдывается за свое 
опоздание 
Отвечающий уверен в себе и не оправ-
дывается 

3,36 

Другое Опоздавший – мужчина 
Комичность ситуации 

2,4 

Повторы Спрашивающий повторил фразу отве-
чающего 

0,96 
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Количественные данные показывают, что испытуемые при 
восприятии звучащей речи в большей мере обращают внимание на 
лексические единицы вне их интерпретации, т.е. на то, что говорит-
ся (30,8% ответов испытуемых). На втором месте показатели того, 
что внимание слушающих останавливается на том, как говорится 
(просодические характеристики – 19,23%, эмоциональное состояние 
задающего вопрос или отвечающего на вопрос – 16,82%, манера 
говорения – 10,09%, форма вопроса и ответа – 7,69%). В некоторых 
случаях фоновые элементы (4,8% ответов испытуемых) и использо-
вание местоимений «ТЫ / ВЫ» при обращении (4,8%) также привле-
кают внимание слушающих. Меньше всего испытуемые концентри-
руют свое внимание на элементах, указывающих на прагматическую 
составляющую вопроса или ответа (всего 3,36%). Интересно, что 
«интерпретация» того, ради чего говорится, относится в основном к 
отвечающему на вопрос, а интенция задающего вопрос остается вне 
«поля зрения» испытуемых. 

Далее испытуемым предлагалось описать коммуникативную 
ситуацию, проигрываемую в каждой из фонограмм. Все испытуемые 
сошлись во мнении, что во всех фонограммах представлена ситуация 
опоздания. Некоторые испытуемые указали на то, что в одних фоно-
граммах представлена ситуация опоздания студента на занятие, в 
других – опоздание сотрудника на работу, в третьих – опоздание 
слушателя (не студента) на учебное занятие. Примечательно то, что 
ни один из респондентов не описал коммуникативную ситуацию в 
соответствии с ее компонентами (субъекты конфликта, предмет, мо-
тив, этап развития ситуации и т.д.). Этот факт может указывать на то, 
что в реальной ситуации испытуемые будут неспособны проанализи-
ровать ситуацию относительно ее составляющих, следовательно, им 
будет труднее обнаружить предмет конфликтной коммуникации. 

Сами испытуемые (87,5%) также имеют реальный опыт опо-
здания на учебные занятия. 

При определении жанра коммуникативного акта испытуе-
мые указали, что в большинстве фонограмм вопрос воспринимает-
ся как просьба или приказ / требование. От того, как адресант ин-
терпретирует коммуникативный акт, зависит его реакция: приказ и 
требование от незнакомого человека могут восприниматься более 
категорично и служить сильными конфликтогенами в большей 
мере, чем просьба и вопрос. 

Далее предлагалось охарактеризовать вопрос «Почему Вы / 
вы / ты опоздал(и)?» в соответствии с предложенными вариантами  
в парах «уместный / неуместный, правомочный / неправомочный, 
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диагностический / провокационный, осмысленный / автоматический, 
намеренный / спонтанный». Результаты ответов испытуемых пред-
ставлены в табл. 4. 

Таблица 4 
Характеристики задаваемого вопроса 

№
 ф
ра
гм
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та
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ог
ра
м
м
ы
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1. 13 2 15 0 11 4 15 0 13 2 

2. 12 3 12 3 1 14 12 2 11 3 

3. 14 2 15 0 13 3 11 4 12 3 

4. 14 1 12 3 9 6 8 7 8 7 

5. 12 3 14 0 9 5 7 7 5 9 

6. 14 1 12 3 9 6 8 7 9 6 

7. 14 0 15 0 10 4 11 3 10 4 

8. 14 1 15 0 10 4 13 1 10 4 

9. 14 1 15 0 9 5 12 2 12 2 

10. 12 3 12 3 6 9 12 3 12 3 

11. 12 2 13 1 8 6 4 10 6 7 

По табл. 4 можно отметить, что характеристики «уместный», 
«правомочный», «диагностический», «осмысленный», «намерен-
ный» имеют тенденцию к совместности и составляют полюс гис-
тограммы с преобладающими вершинами. В то же время характе-
ристики «неуместный», «неправомочный», «провокационный», 
«автоматический», «спонтанный» составляют нижний полюс гис-
тограммы. Это может объясняться тем, что провокацию обычно 
рассматривают в негативных коннотациях либо относят к катего-
рии необдуманных, случайных ходов (например, «сказал, не поду-
мав»). В случае восприятия провокации как намеренной, осмыс-
ленной, уместной и правомочной (как, например, во фрагменте 2) 
можно говорить о способности субъекта распознавать провокатив-
ные коммуникативные техники, которые могут проявляться в кон-
фликте. Это подразумевает способность субъекта объяснить уме-
стность, правомочность, направленность данной коммуникативной 
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техники и, возможно, самостоятельно ее проанализировать, а зна-
чит, отреагировать на нее адекватно сложившейся ситуации. 

В продолжении испытуемым предлагалось указать ответ, ко-
торый они считают адекватным в данной коммуникативной ситуа-
ции. Ответы испытуемых можно классифицировать по следующим 
основаниям (табл. 5). 

Таблица 5 
Классификация ответов испытуемых на вопрос:  

«Какой ответ Вы считаете адекватным в данной ситуации?» 

Тип ответов испытуемых Пример вариантов ответов  
испытуемых 

Количество 
ответов (в %)

Указание причины  
опоздания 

Не рассчитал время 
Я задержалась на работе 
В пробку попал 

77,27 

Указание причины  
опоздания и указание  
на определенные личные 
качества 

По делам – я вообще очень ответ-
ственный человек, я вообще редко 
опаздываю, просто так получилось, 
пробки 

9,09 

Этикетная формула и 
указание причины опозда-
ния 

Извините, пожалуйста, потому 
что задержалась на работе 
Извините, транспорт 

9,09 

Этикетная формула ответа Извините, пожалуйста 4,54 

Подавляющее большинство испытуемых (77,27% ответов) в 
качестве адекватного ответа на вопрос: «Почему ты / Вы / вы опо-
здал (а)/и?» – отметили ответы информантов, содержащие указа-
ние причины опоздания. Испытуемые дали равное количество 
ответов (по 9,09%), в которых указывается причина опоздания, 
отмечаются определенные личные качества отвечающего. Указа-
ние на причину опоздания предваряется этикетной формулой. 
Количество ответов испытуемых, выбравших этикетную формулу 
в качестве адекватного ситуации ответа на заданный вопрос, со-
ставило 4,54%. Такое распределение можно объяснить тем, что в 
предконфликтной ситуации испытуемые считают исчерпывающим 
предоставление запрашиваемой информации, которая соответст-
вует действительности, вне рассмотрения конфликтного потен-
циала, заключенного в этой информации. Иными словами, испы-
туемые не учитывают возможность «собственной» интерпретации 
их сообщения со стороны адресата и, соответственно, возникнове-
ния иных смыслов сообщения, отличных от авторского. 
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Далее испытуемым предлагалось проинтерпретировать отве-
ты информантов в каждой из фонограмм с точки зрения задающе-
го вопрос, т.е. мысленно поставить себя в позицию ведущего кур-
са, который задает вопрос и воспринимает ответы. 

Испытуемые склоняются к интерпретации ответов участников 
в большей степени тогда, когда участник в сообщении использует 
этикетные формулы вежливости с указанием причины опоздания. 
Анализ ответов испытуемых, которые описывали возможные ответ-
ные реакции воспринимающего, показал, что ведущая роль отво-
дится ответным репликам в виде указания причины опоздания. 

Количественное распределение ответов испытуемых относи-
тельно каждой из выделенных категорий представлено в табл. 6. 

Таблица 6 
Классификация ответов испытуемых на вопрос:  

«Как Вы проинтерпретируете ответ с позиции слушающего?» 

Тип ответов испытуемых Пример вариантов ответов  
испытуемых 

Количество 
ответов (в %)

Испытуемый  
интерпретирует ответ 
информанта 

Ответ вполне адекватен. Возможно, 
человек не хочет называть истинную 
причину опоздания 
Вижу, что преподаватель устал, а по-
тому могу не говорить ничего толком 
Человек не хочет говорить о причине 
опоздания 

53,33 

Испытуемый  
описывает возможные 
ответные реакции  
воспринимающего 

Вам необходимо осознавать, что я не 
терплю опоздания 
Займите свое место, но впредь больше 
не опаздывайте 
Эти нелепые отговорки меня не устраи-
вают. Сядьте на свое место. В следую-
щее ваше опоздание я Вас не увижу на 
своем занятии 
Ты мне врешь! Это последнее китай-
ское предупреждение 

38,33 

Испытуемый дает оценку 
субъекту, отвечающему 
на вопрос ведущего 

Непунктуальная 
Честно, но нагло 
Бездельники 
Детский лепет, взрослые люди  
не научились рассчитывать время 

8,33 

Из табл. 6 видно, что больше половины ответов испытуемых 
(53,33%) связаны с интерпретацией сообщения, в трети ответов 
(38,33%) испытуемые пытались описать возможные реакции вос-
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принимающего сообщение, 8,33% ответов испытуемых связаны с 
оценкой адресанта соответственно его сообщению. Результаты 
дают основание говорить о том, что в предконфликтной коммуни-
кации испытуемые склонны при порождении ответного сообщения 
ориентироваться на сообщение, порождаемое адресантом, а зна-
чит, действовать реакционно, т.е. по схеме «стимул → реакция». 

Можно также предположить, что для порождения ответного 
сообщения адресат использует речевой материал из сообщения 
адресанта, в том числе и с негативными целями. 

Анализ ответов испытуемых, в которых они интерпретируют 
ответы участников, можно классифицировать по трем типам (табл. 7). 

Таблица 7 
Результаты анализа интерпретаций ответов испытуемыми 
Типы ответов  
испытуемых Примеры ответов испытуемых Количество 

ответов (в %) 

Достаточные Ответ сформулирован четко 
Соответствует поставленному вопросу 
Ответ краток, но соответствует вопросу 
Веская причина 
Ответ невежлив, но отвечает на вопрос 
Хороший, честный ответ 

47,05 

Недостаточные Не оправдание, преподаватели же  
не опаздывают 
Нет достойной причины, просто извинение 
Нет ответа на вопрос 
Невесомое оправдание, практически его  
отсутствие 

35,29 

Манипулятивные Возьму вину, но она не моя 
Вину, что раздражил, хочу замять 
Легкий страх перед преподавателем, я не хотела, но 
так получилось, и я боюсь, что мне попадет 
Я не знаю, как ответить, потому что вижу, что 
Вы сердитесь 

17,64 

Результаты анализа ответов испытуемых демонстрируют, 
что в большинстве случаев (52,93% ответов) испытуемые намере-
ны продолжать коммуникацию, основанную на ответах адресатов, 
так как считают ответы недостаточными или манипулятивными. 
Можно также предположить, что в случае, если испытуемые будут 
способны распознавать манипуляцию, они будут вольны выбирать 
те или иные коммуникативные тактики для реализации своей 
прагматической цели, т.е. выбирать, как реагировать на провока-
цию в предконфликтной коммуникации. 
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При анализе ответов, в которых испытуемые описывали 
возможные реакции воспринимающего, было также выделено три 
группы ответов. Полученные ответы можно ранжировать по шкале 
«категоричные» – «мягкие» реакции (табл. 8). 

Таблица 8 
Типы реакций по шкале «категоричный» – «мягкий» 

Шкала реакций испытуемых 

категоричные реакции нейтральные 
реакции мягкие реакции 

Тип реакции 
испытуемых 

Примеры 

Нивели-
рование  
высказывания 
адресанта 

Негодяй 
Еще и этот 
Меня это не интересует 
Твои проблемы, что не рассчитал 
[свое время] 
Ваши извинения не смогут ком-
пенсировать мое время 
Вы не первый день учитесь 
Это не оправдание, взрослые люди 
должны уметь рассчитывать 
свое время 
Глупо говорить секунда в секунду, 
когда опаздываешь на несколько 
минут 
Это же чересчур, опоздать на 
пару по такой причине 

Это не аргумент 
Это не оправдание 
для большого 
города 
Вредно для здоро-
вья  
[курение] 
Да, Москва – город 
пробок, но не 
является поводом 
опаздывать 

Хорошо вам.  
Во всем вина 
транспорта 

Оценка  
действия / слов 
адресанта  
и указание  
к действию 

Ты мне врешь! Это последнее 
китайское предупреждение 
Значит, ходите пешком 
Транспорт всегда, выходите раньше
Эти нелепые отговорки меня не 
устраивают. Сядьте на свое 
место. В следующее ваше опозда-
ние я Вас не увижу на своем 
занятии 
Вам необходимо осознавать, что я 
не терплю опоздания 
Вы можете использовать свой 
личный транспорт – ноги 
Вы должны давать себе от-
чет о… 
Что за «ну»? Надо либо изви-
ниться и подготовить ответ, 
любо уверенно высказать причину

Извиниться снача-
ла надо, а не 
отвечать 
Займите свое 
место, но впредь 
больше не опазды-
вайте 
Ясно. Садитесь на 
свои места 

Садитесь. Эх, 
работа-работа 
Хорошо. Садитесь
Хорошо бы пра-
вильно рассчиты-
вать [время]. 
Больше не опазды-
вайте 
Пожалуйста [на 
реплику «извини-
те»]. Надеюсь, 
больше не будете 
опаздывать 

Вопрос  
адресанту 
относительно 
его слов – 

Из какого района 
вы ехали? 
Из каких краев 
держали путь? 

А могу ли поинте-
ресоваться, что 
интересного было 
на работе? 
А как же послови-
ца: работа не 
волк… 
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Тип реакции «нивелирование высказывания адресанта» яв-
ляется более категоричным. При оценке действий / слов адресанта 
и указаний к действию испытуемые имеют склонность также ис-
пользовать категоричные высказывания в большей мере, чем ней-
тральные и мягкие. Обе категории можно отнести к репрессивно-
му типу коммуникации, в то время как реакции в виде вопросов 
можно отнести к категории мягких реакций, которые в потенциале 
нацелены на диалогическую коммуникацию. Иными словами, в 
предконфликтной коммуникации испытуемые склонны использо-
вать репрессивную коммуникацию в качестве основного типа 
коммуникации. 

Одной из задач эксперимента было зафиксировать уровень 
восприятия испытуемыми информации, содержащейся в потенци-
ально провокативном вопросе. Данные эксперимента показали, что 
в предконфликтной ситуации испытуемые в большей мере вычле-
няют в потоке речи лексические и просодические элементы. Так как 
любая коммуникативная ситуация – потенциально конфликтна, 
одной из подзадач данного исследования было описание просодиче-
ских признаков конфликтности, с помощью которых субъект смог 
бы распознать конфликтогенные факторы звучащей речи в процессе 
предконфликтной коммуникации (на субъективном уровне слухо-
вой перцепции). 

В целях описания просодических параметров, характери-
зующих предконфликтное взаимодействие, данные перцептивно-
слухового эксперимента описаны ниже по каждой фонограмме. 
При обсуждении результатов учитывались только те случаи, когда 
большинство испытуемых были едины в оценке той или иной ана-
лизируемой характеристики, в расчет брались наивысшие показа-
тели по каждому из параметров. 

 
Описание просодических параметров речи  

коммуникантов в предконфликтной коммуникации  
(на основе перцептивно-слухового анализа) 

 
Фонограмма 1: средний по высоте голос; средняя громкость 

голоса; средний по силе голос; звонкий голос; темп речи средний; 
речевое дыхание нормальное; восходящий мелодический рисунок 
речи; короткие паузы; манера речи коммуниканта сдержанная; ха-
рактеристика эмоционального состояния говорящего: сдержанный. 
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Фонограмма 2: средний по высоте голос; заниженная гром-
кость голоса; голос средней силы; окраска голоса: звонкий, хрип-
лый, резкий голос; средний темп речи; речевое дыхание в норме; 
восходяще-нисходящая мелодика речи; манера речи официальная; 
эмоциональное состояние – вспыльчивый. 

Фонограмма 3: средняя высота голоса; средняя громкость 
голоса; голос средней силы; звонкий голос; средний темп речи; 
речевое дыхание нормальное; нисходящая, восходяще-нисходящая 
мелодика речи; манера речи спокойная; эмоциональное состояние 
коммуниканта спокойное. 

Фонограмма 4: высокий голос; громкость голоса завышен-
ная; сильный голос; звонкий голос; темп речи быстрый; речевое 
дыхание дискомфортное, нормальное; мелодика речи диском-
фортная, нормальная; развязная манера речи; вспыльчивый ком-
муникант. 

Фонограмма 5: высокий голос; громкость голоса завышенная; 
сильный голос; звонкий голос; темп речи быстрый; речевое дыхание 
дискомфортное, нормальное; мелодика речи восходяще-нисходя- 
щая; манера речи официальная; коммуникант вспыльчивый. 

Фонограмма 6: высокий голос; средняя громкость голоса; 
голос средней силы; голос звонкий; быстрый темп речи; речевое 
дыхание нормальное; мелодика восходящая, резкая; манера речи 
развязная; вспыльчивый коммуникант. 

Фонограмма 7: средняя высота голоса; средняя громкость 
голоса; голос средней силы; резкий голос; средний темп речи; 
речевое дыхание нормальное; речевая мелодика ровная; короткие 
паузы; официальная манера речи; эмоциональное состояние ком-
муниканта сдержанное. 

Фонограмма 8: средняя высота голоса; средняя громкость 
голоса; голос средней силы; голос мягкий, певучий; средний темп 
речи; речевое дыхание нормальное; речевая мелодика ровная; пау-
зы короткие; манера речи непринужденная; эмоциональное со-
стояние коммуниканта спокойное. 

Фонограмма 9: средняя высота голоса; средняя громкость 
голоса; голос средней силы / сильный; голос звонкий; темп речи 
быстрый; речевое дыхание нормальное; мелодика речи нисходя-
ще-восходящая; манера речи непринужденная; эмоциональное 
состояние спокойное. 

Фонограмма 10: средняя высота голоса; средняя громкость 
голоса; сильный голос; резкий голос; средний темп речи; нормаль-
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ное речевое дыхание; мелодика речи восходяще-нисходящая, ров-
ная; манера речи официальная; коммуникант сдержан. 

Фонограмма 11: средняя высота голоса; средняя громкость 
голоса; голос средней силы; голос звонкий; средний темп речи; 
речевое дыхание прерывистое; речевая мелодика восходяще-
нисходящая, ровная; короткие паузы; манера речи развязная; эмо-
циональное состояние спокойное. 

В описании просодических параметров речи прослеживается 
следующая тенденция: при изменении высоты, громкости, силы 
голоса, темпа речи, речевого дыхания, мелодики и окраски голоса 
изменяется манера речи и эмоциональная характеристика говоряще-
го. Когда параметры «высота», «громкость», «сила голоса», «темп 
речи», «речевое дыхание», «мелодика» принимают средние показа-
тели при мягком и певучем голосе информанта, манера речи вос-
принимается как непринужденная, а эмоциональное состояние го-
ворящего характеризуется как спокойное (фрагмент 9). При таких 
же условиях у информанта с резким голосом манера речи воспри-
нимается как официальная, эмоциональная характеристика говоря-
щего – «сдержанный» (фрагмент 7). При изменении мелодики с 
ровной на нисходящую или нисходяще-восходящую у информанта 
со звонким голосом манера речи и эмоциональная характеристика 
становятся спокойными (фрагмент 3). При восходящей мелодике у 
информанта со звонким голосом манера речи и эмоциональная ха-
рактеристики – сдержанные (фрагмент 1). Восходяще-нисходящая, 
переходящая в ровную мелодика информанта характеризует его как 
сдержанного в данной ситуации человека, а сильный резкий голос 
придает манере речи официальность (фрагмент 10). При восходяще-
нисходящей, переходящей в ровную, мелодике и прерывистом ды-
хании манера речи у информанта со звонким голосом становится 
развязной при спокойной эмоциональной характеристике (фраг-
мент 11). При заниженной громкости голоса при использовании 
восходяще-нисходящей мелодики у информанта, голос которого  
то звонкий, то хриплый, то резкий, манера речи – официальная, но 
эмоциональное состояние характеризуется как «вспыльчивый» 
(фрагмент 2). Сильный голос при быстром темпе речи и нисходяще-
восходящей мелодике у информанта со звонким голосом придает 
манере речи непринужденный характер, а эмоциональное состояние 
оценивается как спокойное (фрагмент 9). Сообщение, произнесен-
ное высоким звонко-резким голосом в быстром темпе на восхо- 
дящей мелодике, придает манере речи информанта развязный ха-
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рактер, при этом эмоциональное состояние говорящего характери-
зуется как вспыльчивое (фрагмент 6). Манера речи информанта при 
произнесении сообщения звонким, высоким, сильным голосом, на 
завышенной громкости, в быстром темпе, при нормальном, перехо-
дящем в дискомфортное, речевом дыхании, при восходящей мело-
дике характеризуется как развязная, а эмоциональное состояние 
информанта – как «вспыльчивый» (фрагмент 4). При тех же показа-
телях, но восходяще-нисходящей мелодике манера речи восприни-
мается как официальная, при эмоциональной характеристике гово-
рящего «вспыльчивый» (фрагмент 5). 

Следует отметить, что по результатам анализа данных видно, 
что значимыми просодическими параметрами, которые влияют на 
конфликтность коммуникации, являются высота, громкость, сила 
голоса, речевое дыхание и мелодический рисунок речи. Темп речи, 
наличие / отсутствие пауз оказывают несущественное влияние на 
конфликтность коммуникации. 

Далее испытуемым предлагалось ответить на вопрос: «Вы-
зывают ли у Вас какие-либо эмоциональные состояния голос чело-
века, задающего вопрос?» – испытуемым было предложено ука-
зать, какие именно эмоциональные состояния и в какой из 
фонограмм. 

В трети из всех случаев звучащие фрагменты не вызвали ни-
каких эмоциональных состояний у испытуемых. Оценки эмоцио-
нальных состояний, проявившихся у испытуемых при прослуши-
вании звучащих фрагментов, распределились следующим образом: 
раздражение, нервозность, напряжение, настороженность, нега-
тивные эмоции – 35,63%, умиление, восхищение, симпатия, спо-
койствие, радость, положительные эмоции – 18,96, смех, улыбка – 
2,87, ненависть, злость, негатив, неприязнь, озлобленность – 2,87, 
смущение – 1,72, страх – 1,14%. 

Далее испытуемым предлагалось ответить, что именно в 
формулировке вопроса или в голосе спрашивающего вызывает  
у них указанные эмоциональные состояния на каждом языковом 
уровне: звук(и), слово(а), словосочетание(я), интонация1, манера 
говорения, грамматические особенности, лексические особенно-
сти, др. (табл. 9). 

                                                      
1 В данном случае понятие «интонация» используется в широком значении 

как совокупность мелодики, ударения, паузирования, темпа. 
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Таблица 9 
Сводные данные по выбору уровней языка, за счет которых  

у испытуемых возникали эмоциональные состояния  
во время прослушивания звуковых фрагментов (в %) 

№
 ф
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Л
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1. 1,27 1,91 1,27 1,27 1,27 1,27 0 

2. 0 0 0,64 3,18 4,46 2,55 1,27 

3. 0 0,64 0 2,55 3,82 1,91 0 

4. 0 0,64 0 3,82 3,18 2,55 0 

5. 1,27 0,64 0 2,55 4,46 1,27 0 

6. 0 0 0 2,55 2,55 1,91 0 

7. 0,64 0 0,64 1,27 1,91 1,91 0 

8. 1,27 0 0,64 1,91 7,01 3,18 0 

9. 0 0 0,64 1,27 4,46 2,55 0,63 

10. 0 0,64 0,64 0,64 1,91 1,91 0 

11. 0,64 0 0 1,27 1,91 2,55 1,27 

Всего 5,1 4,45 4,45 22,29 36,94 23,57 3,18 

Применительно к звуковому уровню в качестве источника, 
который вызывает эмоциональное состояние, испытуемые указали 
на наличие протяжного «ли…» в конце фразы; «а / о» в слове «на-
сколько», «почему»; «п / т» в слове «традиция»; «ааа…», «эээ…»; 
«ну…». На лексическом уровне испытуемые отметили, что эмо-
циональное состояние вызывают вопросительные слова «почему» 
и «на сколько» во фразах «Почему Вы опоздали?», «На сколько ты 
опоздал?», а также словосочетания «по традиции», «на сколько 
минут», «просто задаю вопрос», «работа важнее была», «вопрос 
задала». 
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Таблица 10 
Распределение ответов испытуемых на вопрос:  

«Какие эмоциональные состояния вызывает у вас голос  
человека, задающего вопрос, в каждом из фрагментов?» (в %) 

№
 ф
он
ог
ра
м
м
ы

 

Н
ет

 э
м
оц
ий

 

Ра
зд
ра
ж
ен
ие

, н
ер
во
з-

 
но
ст
ь,

 н
ап
ря
ж
ен
ие

,  
на
ст
ор
ож

ен
но
ст
ь,

  
не
га
ти
вн
ы
е 
эм
оц
ии

,  
ут
ом
ле
ни
е 

У
м
ил
ен
ие

,  
во
сх
ищ

ен
ие

, п
ол
ож

и-
 

те
ль
ны

е 
эм
оц
ии

,  
си
м
па
ти
я,

  
сп
ок
ой
ст
ви
е,

 р
ад
ос
ть

 

С
м
ех

, у
лы

бк
а,

  
за
ин
те
ре
со
ва
нн
ос
ть

 

Н
ен
ав
ис
ть

, з
ло
ст
ь,

 
не
га
ти
в,

 н
еп
ри
яз
нь

, 
оз
ло
бл
ен
но
ст
ь 

С
м
ущ

ен
ие

 

С
тр
ах

 

1. 4,52 4,52 0 0,56 0,56 0 0 

2. 2,82 4,52 1,13 0 0,56 0 0 

3. 2,82 0 5,65 0,56 0 0 0 

4. 2,82 3,95 0 0,56 0,56 0,56 0,56 

5. 2,82 3,39 0,56 1,13 0,56 0,56 0 

6. 2,26 5,65 0 0 0 0,56 0 

7. 6,21 2,82 0 0 0 0 0 

8. 2,26 0 6,78 0 0 0 0 

9. 3,95 0,56 3,95 0 0 0 0,56 

10. 2,26 5,65 0,56 0 0,56 0 0 

11. 5,08 3,95 0 0 0 0 0 

Всего 37,9 35 18,6 2,82 2,82 1,69 1,13 

На формирование у испытуемых указанных эмоциональных 
состояний (табл. 10) оказали влияние такие параметры, как «инто-
нация» (22,29%), «манера говорения» (36,92%), «грамматические 
особенности» (23,56%): 

– интонационное оформление эмоциональных состояний ис-
пытуемые интерпретировали как вызывающую «оправдание, про-
вокацию, оценку, уверенность, вкрадчивость, доброжелательность, 
вопрошание, неуважение»; 

– испытуемые охарактеризовали манеру речи в представлен-
ных звучащих фрагментах как «свободную, неформальную, раз-
вязную, доброжелательную, агрессивную, недоброжелательную, 
формальную»; 

– в качестве грамматических факторов, вызывающих эмо-
циональные состояния, испытуемые указали использование ин-
формантами местоимений «ты / Вы» и глагольных форм 2 лица, 
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мн. числа. При этом обращение к одному субъекту на «Вы» вос-
принималось испытуемыми положительно, обращение на «ты» – 
как нарушение коммуникативной нормы. 

Полученные результаты по эмоциональным состояниям, вы-
званным вопросом о причине опоздания, и маркерам, провоци-
рующим данные состояния, обобщены в табл. 11. 

Таблица 11 
Источники эмоциональных состояний испытуемых 

Источники эмоциональных состояний № фоно-
граммы 

Тип  
эмоциональных 

состояний 
интонация,  
воспринимаемая 
как 

манера говорения, 
воспринимаемая 
как 

употребление 
местоимений 

     1. Негативные оценочная свободная «ты / Вы» 

     2. Негативные оправдательно-
провокационная, 
уверенное  
утверждение 

свободная, агрес-
сивная и недобро-
желательная 

– 

     3. Положительные доброжелательная доброжелательная «Вы» 

     4. Негативные вопросительная, 
провокационная, 
оценочная 

агрессивная,  
развязная – 

     5. Негативные провокационная агрессивная, не-
доброжелательная, 
развязная 

«ты» 

     6. Негативные неуважительная агрессивная «ты» 

     7. Не вызывает 
эмоций 

– – – 

     8. Положительные оценочная свободная,  
доброжелательная 

«Вы» 

     9. Положительные вопросительная свободная,  
доброжелательная 

«Вы» 

     10. Негативные вопросительная недоброжелатель-
ная 

«ты / Вы» 

     11. Не вызывает 
эмоций 

– – – 

Так как конфликтность коммуникации для большинства ис-
пытуемых сопряжена с негативными эмоциональными состояния-
ми, можно зафиксировать следующие тенденции: 
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– конфликтность коммуникации возрастает при вопроситель-
ной интонации, в которой «читается» провокационность, оценоч-
ность, неуважение, уверенность, – иными словами, когда адресат 
воспринимает сообщение как намеренное причинение ему вреда с 
целью нейтрализации (исключения из процесса общения); 

– конфликтность коммуникации возрастает, когда вопрос 
задается в агрессивной, недоброжелательной, развязной, свобод-
ной манере; 

– конфликтность вопросительного комплекса возрастает в 
случае, если к незнакомому партнеру по коммуникации обраща-
ются на «ты». 

Далее испытуемым предлагалось описать, как они сами реаги-
руют в ситуации опоздания на вопрос «почему ты / Вы / вы опо-
здал(а)/и?» и указать ответ, который бы они дали в данной ситуации. 
Для классификации ответов испытуемых были использованы те же 
параметры, что и для классификации ответов информантов (табл. 12). 

Таблица 12 
Классификация ответов испытуемых на вопрос: «Как Вы  
реагируете на вопрос “почему ты / Вы / вы опоздал (а)/и”?» 

Тип ответов 
испытуемых 

Пример вариантов ответов испытуемых 
Количество 
ответов (в %)

Указание при-
чины опоздания 

Нуууу… мне необходимо было решить ряд важ-
ных вопросов, связанных с учебной программой 
Задержалась из-за транспорта 
Упала в лужу – пришлось вернуться домой  
(если преподаватель суров – отговорка) 
Не рассчитала время (если преподаватель  
доброжелателен – правда) 

42,85 

Этикетная фор-
мула и указание 
причины  
опоздания 

Извините, пожалуйста, нас задержали 
Извините, пожалуйста, я была на приеме у 
врача, врач дал мне справку, что я была на 
приеме 

35,71 

Отсутствие 
вербальной 
реакции 

Растерянность, если вопрос задан немного  
агрессивно 
Заступоренность 

14,28 

Этикетная  
формула 

Извините, пожалуйста 
7,14 

Результаты анализа оценок голоса и речи информантов ис-
пытуемыми коррелируют с собственными ответами испытуемых. 
Это подтверждает, что предоставление запрашиваемой в вопросе 
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информации (указание причины опоздания) в качестве реакции на 
содержание сообщения является, так же как и для информантов, 
для испытуемых достаточным коммуникативным ходом, адекват-
ным данной предконфликтной ситуации. 

3.4. Интерпретативная модель вербального описания  
конфликтной ситуации в реальных условиях 

Для проведения эксперимента «Описание конфликтной си-
туации» из корпуса письменных текстов был отобран фрагмент 
стенограммы (орфографическая транскрипция) одного из занятий 
объемом 525 слов (1 страница А4), который стал текстовым пись-
менным материалом (см. приложение 2). 

Данный текст был выбран на основании того, что в нем в ги-
пертекстовом формате отражен полный цикл развития конфликт-
ной ситуации (зарождение, развитие, завершение), которая в дан-
ном случае завершилась выходом одного из участников из 
ситуации. 

Обработка текста производилась в программе Microsoft 
Office Word 2007. В соответствии с принципом конфиденциально-
сти – основополагающим в конфликтной коммуникации – фами-
лии и имена участников были заменены на номинации «Ведущий» 
и «Студент 1, 2, 3» коммуникативной ситуации. В орфографиче-
ской транскрипции также скорректированы пунктуационные зна-
ки. Для удобства чтения проведено форматирование текста. 

Задачи, которые решались в ходе данного эксперимента: 
– выявить, с помощью каких дискурсивных конструкций ис-

пытуемые описывают конфликтную ситуацию; 
– проанализировать дискурсивные конструкции с целью оп-

ределения типа речи и аргументации, используемых испытуемыми 
для описания конфликтной ситуации; 

– проанализировать выявленные дискурсивные конструкции 
с целью обнаружения речевых конфликтогенов, способных послу-
жить поводом для зарождения вторичного конфликта; 

– обнаружить дискурсивные лакуны, в которых возможно 
восстановить конструктивную коммуникацию в конфликте. 
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Испытуемым предлагалось прочитать стенограмму полило-
га1 (см. приложение 2). Материалом предлагаемого полилога стал 
эпизод естественной спонтанной коммуникации в учебной группе 
(до 15 человек). В полилоге активно проявляют участие два ком-
муниканта: ведущий образовательного модуля и студент – осталь-
ные студенты наблюдают за развитием событий. Коммуникация 
реализуется в той же учебной группе. Это пятое занятие. Студенты 
уже друг друга знают, знакомы с ведущим, с его манерой ведения 
занятий, с характером занятий и предметной областью данного 
образовательного модуля. 

В представленном полилоге зафиксировано начало занятия. 
Ведущий начинает занятие с организационных вопросов – оглаша-
ет, что некоторые студенты не выполнили задание, которое они 
добровольно взяли на прошлом занятии. 

Инициирующее обращение в виде рассуждения и фиксации 
проблемы формально адресовано студентам, не выполнившим зада-
ние (три человека), фактически оно направлено на проблему (косвен-
ное предложение обсудить проблемную ситуацию, так как она может 
повториться с каждым). Интенцией адресанта является желание най-
ти выход из сложившейся проблемной ситуации, знать, как в такой 
ситуации действовать. В связи с этим он выносит данную проблему 
на обсуждение в группе, т.е. делает ее публичной, адресуя ее всем 
участникам общения, а не только тем, кто не выполнил задание. 

Однако одним из «должников» обращение было воспринято 
как прямое, адресованное только тем, кто не выполнил задание. 
Такое предположение вызвало у этого студента ответную реак-
цию. Причины, по которым двое других собеседников не вступили 
в разговор, могли быть самыми разными: плохое настроение, уста-
лость, занятость, нежелание отвечать человеку, задающему во-
прос, желание выждать подходящий момент для вступления в 
коммуникацию, страх и т.д. 

Подобное публичное «проигрывание» ситуаций и возмож-
ность вживую услышать, как развивается ситуация, дает наблю-
дающим студентам возможность выбора коммуникативных страте-
гий и тактик с целью перехода к стратегии «выигрыш-выигрыш», а 
также подтверждает обучающий характер ситуаций, разбираемых  
в рамках учебного модуля. 

                                                      
1 Под полилогом подразумевается так называемый диалог в полилоге 

(по Э.Б. Яковлевой), когда два собеседника активно участвуют в коммуникации, 
остальные участники полилога занимают пассивную позицию. 
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Рассмотрим подробнее реакции испытуемых на анализируе-
мый полилог. 

 
Структурно-содержательный анализ  

конфликтной ситуации 

Реплика1 ведущего: Самое практичное занятие – это пятое у нас. Его мы начи-
наем с организационных вопросов. Возвращаемся к нашим нормам, вспоминаем 
наши нормы. 

Тема: уточнение темы занятия «обсуждение норм». 
Аналитическое примечание: использование местоимений и глагольных 
конструкций 1 лица мн. ч.; ведущий дает установку аудитории, привлека-
ет внимание к тому, что он будет говорить. 
 

Реплика ведущего: Те, кто не был на первом занятии, ознакомились с ними в 
виртуальности. Кто не сдал вовремя расшифровку занятия, не допускаются к 
занятиям, и им выделяется время за счет занятий курса, чтобы продолжить 
расшифровку, т. к. у них не было времени на это. 

Тема: проговаривание норм: – норма 1: сделать расшифровку; – норма 2: 
не сделавший расшифровку – не допускается к занятию; – норма 3: до-
полнительное время на расшифровку за счет времени очного занятия. 
Аналитическое примечание: использование безличных конструкций, на-
рушение норм – повод для конфликта, допуск к занятиям – предмет кон-
фликта, время – ресурс для переговоров. 
 

Реплика ведущего: Из присутствующих здесь это студенты 1, 2, 3. 
Тема: нарушители норм. 
Аналитическое примечание: тот, кто нарушил нормы – первая сторона 
конфликта – коллективный субъект, называются конкретные субъекты. 
 

Реплика ведущего: Так что давайте обсудим эту ситуацию. 
Тема: предложение по форме работы с нарушением нормы. 
Аналитическое примечание: глагольная конструкция в побудительном на-
клонении, обсуждение – демократичный метод управления, когда реше-
ние принимается на основании высказываний всех сторон. 
 

                                                      
1 Речь информантов представлена в орфографической транскрипции, прагма-

тически значимые компоненты выделены полужирным шрифтом. 
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Реплика ведущего: Нормы я выполняю вне зависимости ни от чего: зачет вы 
получите. 

Тема: ведущий соблюдает нормы всегда. 
Аналитическое примечание: утверждение через усилительную конструк-
цию «ни от чего», «всегда», тем самым декларируется неоспоримость и 
безапелляционность этого утверждения; тот, кто придерживается нормы – 
вторая сторона конфликта. 
 

Реплика ведущего: Но тратить время на тех, кто не может потратить время 
на эти занятия, чисто практически я не могу, потому что качество бу-
дет иное. 

Тема: обмен ресурсами, мера обмена – время и качество. 
 
Реплика ведущего: Это не качество, это просто формальное потребительское 
отношение, пришли, послушали, ничего не изменилось: не расшифровали запись 
занятия, не смогли даже распределить свое время. 

Тема: причина, по которой необходимо разобраться с нарушением нормы: 
от нарушения нормы страдает качество образования. 
Аналитическое примечание к двум предыдущим препликам: провокатив-
ная техника 1 «именование и оценивание факта» («формальное потреби-
тельское отношение»); студенты думают, что их оповещают о принятом 
решении, хотя ведущий ранее сказал, что идет процесс обсуждения, т.е. 
фактически ведущий никого не удаляет с занятия. 

 
Реплика студента 1: У меня вопрос по поводу расшифровки. Если говорить, 
там… Не буду говорить про себя… Мне, допустим, не хватило сил… 

Тема: студент 1 переключает внимание с проблемной ситуации на кон-
кретного человека – себя. 
Аналитическое примечание: использование личного местоимения «мне» в 
сочетании с вводным словом «допустим», которое указывает на абстракт-
ное рассуждение. 

 
Реплика ведущего: Ну, почему про себя не говорить? Только и надо, что гово-
рить про себя. 

Тема: проблематизация. 
Аналитическое примечание: долженствование, передаваемое модальным 
глаголом «надо». 
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Реплика студента 1: Хорошо! Буду говорить про себя!. 
Тема: реакция студента. 
Аналитическое примечание: волеизъявление, передаваемое модальным 
глаголом «буду». 

 
Реплика студента 1: Я, допустим, совершенно не рассчитала силы, когда взялась 
за расшифровку занятия. 

Тема: причина нарушения нормы. 
Аналитическое примечание: использование личного местоимения «я» в 
сочетании с вводным словом «допустим», которое указывает на абстракт-
ное рассуждение; использование усилительного наречия «совершенно». 

 
Реплика студента 1: У нас на занятиях, на первых, кстати, оговаривалось, что 
мы расшифровку берем по желанию. 

Тема: студент взял расшифровку по желанию. 
Аналитическое примечание: использование вводного слова «кстати», ко-
торое передает значение «договаривайте уж все, не скрывайте неудобные 
для Вас факты»; манипулятивный ход 1 – использование безличной гла-
гольной конструкции с коннотацией необязательности («оговаривалось» – 
было сказано вскользь). 

 
Реплика ведущего: Расшифровка аудиозаписи – это метод работы с текстами. 

Тема: работа с расшифровкой – это освоение метода, который является за-
логом качества обучения. 
Аналитическое примечание: объяснительная конструкция. 

 
Реплика ведущего: Желание, я как говорю, можете не сдавать, балл не получи-
те, но это не желание ваше: что хочу – не хочу. Вы можете не хотеть, значит, 
вы не освоили метод, и вывожу вас за рамки курса, удаляю с занятий. Вы мо-
жете не хотеть. 

Тема: норма 4: за невыполненное задание студент не получает балл. 
Аналитическое примечание: использование местоимения «вы», которое 
имеет двоякое значение, – адресация к обобщенному коммуниканту и к 
конкретному субъекту для демонстрации дистанции; обобщение «можете не 
сдавать [расшифровку]; я вывожу вас за рамки курса; удаляю с занятий», 
которое студент воспринимает как прямое обращение к нему конкретно и 
как доведение до него принятого решения; усилительные конструкции «вы-
вожу вас..; удаляю вас…»; драматическая техника 1 «заявление относитель-
но ограничения Другого в чем-либо» («удаляю с занятий»). 
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Реплика студента 1: А почему тогда… Какая тогда связь расшифровки, если 
чисто физически его не успеваешь сделать? 

Тема: поиск связи между заданием и возможностью его выполнить. 
Аналитическое примечание: использование глагольной конструкции 
2 лица ед. числа – перенос с конкретного субъекта на абстрактное лицо; 
использование вопросительной конструкции. 

 
Реплика студента 1: Я, допустим, честно могу сказать, что я потратила в чет-
верг час после учебы с 10 до 11 на это, в пятницу 3 часа и в субботу 9 часов. Я, к 
сожалению, не могла быстрее делать это. Я расшифровывала 55 минут. 

Тема: временные затраты на процесс; полученный результат. 
Аналитическое примечание: использование личного местоимения «я» в 
сочетании с вводным словом «допустим», которое указывает на абст-
рактное рассуждение; манипулятивный ход 2 «декларация честности» 
(«честно могу сказать»); манипулятивный ход 3 «искреннее сожаление» 
(«к сожалению»). 
 

Реплика студента 1: У меня уже просто физически болели глаза и я уже физиче-
ски не могла переключаться с плеера, чтобы все это печатать. 

Тема: болевые ощущения, связываемые с выполнением задания. 
Аналитическое примечание: манипулятивный ход 4 «апелляция к здоро-
вью как к наивысшей ценности» («болели глаза»). 

 
Реплика ведущего: Да, есть больные студенты, они не могут освоить 
этот метод. 

Тема: способность к освоению метода. 
Аналитическое примечание: обобщение «да, есть больные студенты», ко-
торое студент относит на свой счет; провокативная техника 2 «двусмыс-
ленное высказывание» («да, есть больные студенты»): заболевание как 
временная нетрудоспособность и болезнь как отклонение. 

 
Реплика студента 1: Да, больные, конечно [сказано язвительно]. 

Тема: реакция на провокативную технику 2. 
Аналитическое примечание: реакция на провокацию в виде язвительного 
повтора слов партнера по коммуникации. 

 
Реплика ведущего: Им щадящий режим отводится. Специально для вас щадящий 
режим. Я понимаю… 

Тема: норма 5: не способные к выполнению заданий студенты могут пе-
рейти в другой режим обучения. 
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Аналитическое примечание: обобщение «специально для вас», которое 
студент относит на свой счет; провокационная техника 3 «понимающая 
интонация, сопровождающаяся двусмысленным обращением» («специ-
ально для вас.., я понимаю…»). 

 
Реплика студента 1: Вы считаете, если не сделал расшифровку аудиозаписи..? 

Тема: реакция на провокативную технику 3. 
Аналитическое примечание: неосознаваемая провокация 4 «переход на лично-
сти» в сочетании с вопросительным комплексом («Вы считаете..?»); програм-
мирование с помощью причинно-следственной конструкции «если.., то…». 

 
Реплика ведущего: Это большое упущение. Вы не поймете очень многих вещей, 
если вы не… 

Тема: не сделав расшифровку, студент не освоит метода. 
Аналитическое примечание: драматическая техника 2 «указание на буду-
щие потери, упущенную возможность» («это большое упущение, вы не 
поймете очень многих вещей…»); программирование с помощью причин-
но-следственной конструкции «если вы не…». 

 
Реплика студента 1: Каких вещей?! 

Тема: реакция на драматическую технику 2; ставится под сомнение осваи-
ваемый метод. 
Аналитическое примечание: смыслоразличительная интонация, которая 
интерпретируется как сильное удивление неочевидности сообщаемого. 

 
Реплика ведущего: Работа с текстами… 

Тема: повтор. 
Аналитическое примечание: прерванная реплика. 

 
Реплика студента 1: Каких вещей я не пойму на данном занятии? 

Тема: выяснение отношений: «я все понимаю, это Вы даете несуразные 
задания». 
Аналитическое примечание: коммунальная коммуникативная стратегия 
«переход от общего к конкретному»: перевод обсуждения с проблемной 
ситуации в целом на конкретного субъекта. 

 
Реплика студента 1: Почему меня отстраняют от занятий, если я исправно их 
посещала? 

Тема: поиск основания причины отстранения от занятия; реакция на про-
вокативную технику 1 («исправно посещала»). 
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Аналитическое примечание: использование вопросительного комплекса; 
возмущение действием ведущего, которое еще только обсуждается, но в 
представлении студента это действие уже было совершено по отношению 
к нему непонятно, по какой причине; скажается норма 2 и 3. 

 
Реплика ведущего: Расшифровка аудиозаписи – это метод работы с текстами. 
В реальности мы очень многие вещи упускаем. Наша задача определить, чем же 
отличается реальное восприятие от текстового. И это можно только понять, 
расшифровав всю аудиозапись, увидеть и сравнить. Ориентироваться еще на 
свое эссе, а не просто так расшифровывать. 

Тема: объяснение метода. 
Аналитическое примечание: аналитическая техника 1 «рассуждение о зна-
чении и значимости». 

 
Реплика ведущего: В эссе ты можешь взять то, что ты увидела, услышала 
здесь [на аудиозаписи]. На каждом занятии, даже если ваша тема была иная, 
всегда найдется то, что можно взять к себе, в свою тему. 

Тема: значимость метода для выполнения других заданий. 
Аналитическое примечание: аналитическая техника 2 «апелляция к по-
лезности». 

 
Реплика ведущего: Поэтому у меня такое правило: не освоили расшифровку 
аудиозаписи, вы в принципе не сможете работать с конфликтами, а вы ме-
неджер будущий. 

Тема: декларация закономерности. 
Аналитическое примечание: драматическая техника 3 «ссылка на предель-
ное основание, апелляция к будущему» («не сможете работать с конфлик-
том, вы будущий менеджер»). 

 
Реплика ведущего: Декану можете заявление подавать на меня, жаловаться, 
это допустимо. 

Тема: жаловаться допустимо. 
Аналитическое примечание: использование глагольной конструкции 
2 лица мн. числа в качестве обобщения «можете жаловаться»; провока-
тивная техника 5 «намек на возможные действия адресата» («можете за-
явление подавать на меня, жаловаться»); декан как третье лицо, которое 
потенциально может вмешаться в конфликт. 

 
Реплика ведущего: Так, кто еще хочет в свою защиту что-то сказать? 

Тема: есть ли другие обоснования нарушения нормы и предложения по 
разрешению ситуации. 
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Аналитическое примечание: обращение к аудитории. 
Хлопнула дверь. Студент 1 ушел с занятия. 

 
Реплика студента 1: отсутствие вербальной реакции. 

Тема: реакция на провокативную технику 3. 
Аналитическое примечание: выбрана стратегия ухода из конфликта. 

Представленный фрагмент полилога разворачивается между 
двумя вербально активными коммуникантами (ведущий модуля и 
студент 1) и вербально неактивной аудиторией (коллективный ком-
муникант). Инициатор полилога (ведущий) начинает коммуникацию 
с постановки вопроса о нарушении норм. Во вводных репликах он 
повторяет нормы, называет студентов, которые их нарушили, и пред-
лагает обсудить сложившуюся ситуацию. Тем самым ведущий в речи 
фиксирует: а) повод, который послужил для возникновения конфлик-
та; б) предмет конфликта; в) ресурс, который может быть использо-
ван в переговорах; г) стороны конфликта. Ведущий завершает ввод-
ный коммуникативный комплекс провокативной техникой. Один из 
нарушивших нормы студентов вступает в коммуникацию. Он пере-
ключает на себя внимание, «нанизывая» новые предметы, и исполь-
зует манипулятивный ход. В ответ ведущий использует объяснитель-
ную конструкцию и для всех студентов оглашает следующую норму. 
Далее ведущий применяет драматическую коммуникативную техни-
ку, на которую студент реагирует вопросительным комплексом. Сту-
дент обращается к теме «время как ресурс для переговоров». Данная 
коммуникативная тактика является потенциально конструктивной, 
однако студент не доводит ее до конструктивного выхода, так как его 
захлестывает возмущение. Третий манипулятивный ход и, соответст-
венно, еще один предмет обсуждения, введенный студентом, дает 
повод ведущему использовать следующую провокативную технику, 
на которую студент реагирует неосознаваемой провокацией. В ответ 
ведущий повторяет предмет обсуждения и запускает следующую 
драматическую технику, на которую студент реагирует эмоциональ-
ным возмущением, переводя коммуникацию в коммунальное русло. 
Студент с помощью вопросительного комплекса обращается к веду-
щему, искажая формулировку нормы так, что может сложиться пред-
ставление о том, что студент – это жертва. Чтобы вернуть коммуни-
кацию в предметное русло, ведущий фиксирует предмет обсуждения 
и использует аналитические техники. Однако далее он вновь исполь-
зует драматическую и провокативную техники, в которых указывает 
на потенциально возможное участие третьего лица в разрешении 
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конфликта. В завершение ведущий обращается к остальным участни-
кам модуля, приглашая их к активному вербальному участию. Сту-
дент «попадается» на провокацию и уходит с занятия. 

Анализируемый полилог – это лишь часть занятия. После 
ухода студента 1 двое других студентов, не выполнивших задание, 
и остальные студенты вступили в коммуникацию и договорились с 
ведущим курса о разрешении сложившейся ситуации в стратегии 
«выигрыш – выигрыш». Ведущий раскрыл и обсудил со студента-
ми примененные им провокативные и драматические техники. 
Ушедший из аудитории студент 1 в этом обсуждении не участво-
вал, а следовательно, оставался в инертном состоянии реагирова-
ния на провокации. Ни один из нарушивших нормы студентов 
(в том числе ушедший студент 1) не был отстранен от занятий. 

Что же можно почерпнуть в этом небольшом фрагменте жи-
вой речевой ситуации относительно конфликтной коммуникации? 
Ниже приводятся обобщенные оценки испытуемых, данные ком-
муникативным действиям ведущего и студента 1. 

Коммуникативные действия ведущего характеризуются как 
компетентные, так как он: 

– придерживается предмета обсуждения «нарушение норм, 
допуск к занятиям», заявленного в инициирующей реплике; 

– предлагает демократичный метод управления (обсуждение 
проблемной ситуации до принятия им каких-либо решений отно-
сительно «нарушителей»); 

– актуализирует конфликтный потенциал студентов посред-
ством применения провокативных и драматических коммуника-
тивных техник; 

– не реагирует на провокативные реплики студента; 
– используя аналитические коммуникативные техники, объ-

ясняет непонятные для студента моменты, несмотря на то, в каком 
тоне с ним разговаривает студент; 

– обсуждает вопросы, относящиеся к настоящей ситуации 
(«давайте обсудим ситуацию»). 

Коммуникативные действия студента 1 можно охарактери-
зовать как некомпетентные, так как он: 

– увеличивает количество предметов для обсуждения («соб-
ственное желание, здоровье»); 

– использует коммунальную коммуникативную стратегию, 
манипулятивные ходы; 

– принимает все высказывания на свой счет («Каких вещей я 
не пойму на данном занятии!?»); 
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– в рассуждениях апеллирует к прошлому. 
Деструктивную коммуникацию в данном случае можно пе-

ревести в конструктивное русло, используя этикетные формы в 
обращении, смеховые техники, объяснительные конструкции от-
носительно того, что говорящий имеет в виду. Однако на данном 
этапе коммуникации и в сложившихся условиях (обучающая си-
туация) такая стратегия со стороны ведущего была бы преждевре-
менной и не позволяла бы раскрыть конфликтный потенциал, а 
значит, в полной мере раскрыть предмет учебной дисциплины 
(«Организационный конфликтменеджмент») в моделируемой кон-
фликтной ситуации. Со стороны студента 1 стратегия перевода 
деструктивных составляющих (провокативность, драматизация) в 
конструктивные была бы расценена как компетентное поведение  
в конфликтной ситуации. 

Помимо коммуникации, реализуемой в настоящем времени, 
в данном полилоге в репликах ведущего и студента 1 «заложен» 
материал для будущей коммуникации, а именно для риторических 
коммуникативных техник. Рассмотрим одну из таких техник «опи-
сание конфликтной ситуации» и смоделируем то, как могут рас-
сказывать о сложившейся ситуации ведущий и студент 1. 

Описание ситуации ведущим: «На первом занятии модуля сту-
денты и я договорились о нормах, по которым будет проходить мо-
дуль. На пятом занятии три студента нарушили нормы. Я предложил 
обсудить ситуацию, чтобы принять решение о дальнейших действиях 
и скорректировать нормы. Один из студентов, нарушивших нормы, 
стал объяснять, что он нарушил норму, потому что не рассчитал сво-
его времени, у него болят глаза. Я предложил студентам, которые 
имеют заболевания, перейти в более легкий режим работы в образо-
вательном модуле и объяснил, в чем значение и значимость метода 
работы с текстом, чтобы они могли принять решение. Для будущего 
менеджера метод работы с текстом является важным в конфликтной 
ситуации. Один из студентов внезапно ушел с занятия». 

Описание ситуации студентом 1: «Ведущий сказал, что три 
студента удаляются с занятий, потому что они не сделали расшиф-
ровку. Меня это так возмутило! Я был на всех его занятиях, а он го-
ворит, что у меня формальное потребительское отношение! Я же взял 
расшифровку, целых три дня убил на нее, а он меня выгоняет с заня-
тий. Сам же говорил, что задание необязательное! Мало того, он еще 
обозвал меня больным! Почему я обязан гробить свое здоровье и 
время на тупую расшифровку! Я вообще не понимаю, как она связана 
с курсом?!» 
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Очевидно, какое из описаний является деструктивной стра-
тегией развития ситуации и служит эскалации конфликта, создавая 
образ врага. В описании ситуации ведущий перечисляет события, 
которые составляют нейтральное представление о ситуации, т.е. 
ведущий не выносит оценок, не драматизирует, не приукрашивает, 
не оглашает своего отношения к ситуации, в то время как описа-
ние студента 1 наполнено эмоциональными высказываниями, про-
тивопоставлениями, усилительными конструкциями и т.п. Следует 
добавить, что логика изложения фактов, эмоциональная окрашен-
ность и др. могут изменяться в зависимости от намерения коммун-
канта, порождающего это описание («рассказ»). Однако как только 
рассказ начинает жить, когда коммуникант его передает «из уст в 
уста», изменить «внутренний запал» рассказа становится практи-
чески невозможным. Именно поэтому слухи несут в себе большой 
деструктивный потенциал. 

Так как предыдущие эксперименты показали, что основным 
источником внимания, реакций и действий в конфликтной комму-
никации для испытуемых является содержательный уровень (то, о 
чем говорится), испытуемым было предложено описать ситуацию, 
представленную в полилоге (приложение 2). 

В эксперименте принимали участие 33 человека, из них: 
6 мужчин и 27 женщин; никто из испытуемых не был свидетелем 
предлагаемой для анализа ситуации и не имеет никакого отноше-
ния к ее участникам. На основе результатов эксперимента предпо-
лагалось определить уровень конфликтологической компетентно-
сти испытуемых. 

Еще в «Диалогах» Платона встречается упоминание о ком-
петентности. В одном из диалогов Сократ говорит Калликлу: 
«…допустим, что мы решили принять участие в общественных, 
государственных делах и приглашаем друг друга заняться строи-
тельством оборонительных стен, корабельных верфей, храмов.., не 
надо ли нам испытать себя, выяснив, прежде всего, знаем ли мы 
строительное искусство, и если знаем, то от кого выучились? 
…случалось ли нам когда-нибудь строить частным образом, для 
кого-то из друзей или для себя, и удались нам эти постройки или 
не удались? И если б мы обнаружили, что учителя у нас были зна-
менитые и хорошие и что мы много и удачно строили сперва с 
ними, а потом и одни, лишь тогда было бы оправданным и разум-
ным приступать к общественному делу. Но если бы мы не могли 
ни назвать учителя, ни показать своих построек или же, наоборот, 
показали бы много построек и все никуда не годные, было бы бе-
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зумием браться за общественное дело и призывать к этому друг 
друга» (Платон, 2007, с. 187). 

Как упоминалось ранее, модель конфликтологической компе-
тентности состоит из следующих компонентов: наличие у субъекта 
эмпирического опыта конфликтования, теоретических знаний о 
конфликте, владение методами и технологиями работы с конфликт-
ными проявлениями, апелляция к этической и правовой составляю-
щей, а также способности конфликтующего субъекта коммуници-
ровать адекватно сложившейся ситуации. В соответствии с этими 
компонентами были выделены четыре критерия, которые как инди-
каторы указывают на наличие у субъекта потенциальной конфлик-
тологической компетентности. Предполагается, что эмпирический 
опыт приобретается в реальных конфликтных столкновениях; тео-
ретические знания о конфликте – из литературы по тематике кон-
фликта; методы и технологии – на тренингах, семинарах, деловых 
играх и др.; коммуникативные навыки работы с конфликтом – в 
процессе обучения на модуле «Организационный конфликтменед-
жмент». В социолингвистической анкете испытуемые указали дан-
ные по каждому из перечисленных выше параметров. Результаты 
статистического анализа этих данных приведены в табл. 13. 

Таблица 13 
Компетентностные характеристики испытуемых 

Количество  
испытуемых Формальные критерии  

конфликтологической компетентности 
есть нет 

Наличие опыта работы с конфликтными проявлениями 19 14 

Знание теоретической литературы по тематике конфликта 16 17 

Участие в образовательных мероприятиях на тему конфликтов 8 25 

Участие в модуле «Организационный конфликтменеджмент» 17 16 

В соответствии с формальными компетентностными характе-
ристиками испытуемых можно разделить на две группы (табл. 14): 

1) потенциально1 обладающие конфликтологической компе-
тентностью испытуемые, кто имеет опыт конфликтования, участ-

                                                      
1 Наименование «потенциальный» относительно испытуемых связано с 

тем, что заключение об их конфликтологической компетентности производится 
вне реальной конфликтной ситуации, а только на основании ответов на вопросы 
исследовательских анкет. 
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вовал в модуле, знаком с литературой на тему конфликтов, участво-
вал в тренингах по тематике конфликтов (19 человек); 

2) потенциально не обладающие конфликтологической ком-
петентностью испытуемые, у которых нет опыта конфликтова-
ния, которые не участвовали в модуле, не читали литературы по 
тематике конфликтов, не участвовали в образовательных меро-
приятиях по теме конфликтов (14 человек). 

Таблица 14 
Группы испытуемых в соответствии с формальными  
критериями конфликтологической компетентности 

Наличие  
критериев 

+ + + + + + + – + + – – + – – – – – – – 

Количество 
испытуемых 

3 9 7 7 7 

Всего 

группа относительно компетентных 
испытуемых: 
19 человек 

группа относительно 
некомпетентных испы-
туемых: 
14 человек 

Для анализа описаний ситуации, сделанных испытуемыми, 
отчасти были применены критерии, которые используются практи-
кующими специалистами в области конфликтов для первичного 
анализа конфликтной ситуации (перечисление фактов, относящихся 
к ситуации; описание действий сторон конфликта; обнаружение 
проблемной точки, предмета конфликта; интересы сторон; описание 
эмоционального состояния сторон конфликта; результат, к которо-
му пришли стороны в итоге; прогноз развития ситуации). По мне-
нию специалистов в области разрешения конфликтов, рассказ о 
ситуации, содержащий только фактологическую информацию вне 
интерпретаций, оценок, рекомендаций и личного отношения гово-
рящего, является наиболее приемлемым – бесконфликтным, – так 
как не формирует искаженного представления о ситуации, а значит, 
не трансформирует реальность и не способствует возникновению 
вторичного конфликта (конфликта по поводу конфликта). Следова-
тельно, первым шагом в работе над конфликтом является разделе-
ние фактологической и эмоционально-модальной составляющих в 
дискурсивной структуре конфликтной ситуации. 

Для описания потенциального типа речи и аргументации ис-
пытуемых были использованы критерии, применяемые в риторике. 
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Согласно А.А. Волкову, относительно состояния проблемы, пред-
ставленной в речи, речь говорящего подразделяется на показатель-
ную, судительную и совещательную (Волков, 2006). Предметом 
совещательной речи является будущее: стороны совещаются о том, 
что возможно и в качестве возможного желательно или нежелатель-
но. Возможность и желательность предполагаемой ситуации опре-
деляются наличием подобных фактов в прошлом и их оценкой в 
настоящем. В данном типе речи наличествует также проговарива-
ние прогноза развития ситуации. Предметом судительной речи яв-
ляется прошлое. Стороны судят, оценивают поступки и действия 
друг друга как хорошие или плохие, правильные или неправильные. 
Предметом показательной речи являются ценности и нормы, кото-
рые остаются равными себе в прошлом, настоящем и будущем. 

В отношении техники и задач убеждения аргументацию, ко-
торую используют стороны, можно подразделить на научную, диа-
лектическую, «учительную», эвристическую и софистическую (Вол-
ков, 2006). Задача научной аргументации состоит в установлении 
истины как достоверного знания в конкретных науках. Задача учи-
тельной аргументации состоит в таком обосновании принятых и 
установленных положений или знаний, которое обеспечивает их 
понимание, усвоение и использование учащимся. Цель учительной 
аргументации – обучение и воспитание. Задача диалектической ар-
гументации состоит в обосновании положений, относительно прав-
доподобия или правильности которых существуют различные мне-
ния, и в решении проблемы, относительно которой «ни одна из 
сторон не имеет определенного мнения» (Аристотель, 1978, с. 358–
362). Диалектическая аргументация связана с ценностями, целями и 
интересами сторон. Цель диалектической аргументации – убеждение 
и достижение согласия. Задача эвристической аргументации – дос-
тижение победы в споре независимо от того, приведет такой спор 
(полемика) к изменению взглядов оппонента или нет. Такая аргумен-
тация рассчитана не столько на переубеждение оппонента, сколько на 
убеждение тех, кто присутствует при споре и за чье присоединение к 
своей позиции борются полемические противники. Эвристическая 
аргументация состоит в защите принятых положений или в опровер-
жении положений, противоположных принятым, всеми уместными и 
этически приемлемыми средствами убеждения. Задача софистиче-
ской аргументации – введение в заблуждение относительно действи-
тельного замысла или содержания речи, т.е. подмена предмета согла-
сия и достижение присоединения путем обмана. 
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Эмпирические описания испытуемыми конфликтной ситуа-
ции, представленной в полилоге, приведены ниже. Описания клас-
сифицированы по следующим критериям: тип речи и тип аргумен-
тации – и разбиты на группы (а) потенциально компетентных 
испытуемых и (б) некомпетентных испытуемых. 

 
Эмпирическое вербальное описание1 конфликтной ситуации  
(картография конфликта) потенциально компетентными  

и потенциально некомпетентными испытуемыми 
 
Группа 1 

Название ситуации: конфликт. 
Факты: обсуждалось нарушение нормы, студент не справился с требова-
ниями курса, студент оборвал разговор. 
Действия ведущего по отношению к ситуации: довел ситуацию до абсурда. 
Действия студента по отношению к ситуации: не справился с конфликтом, 
ушел с занятия. 
Проблемная точка, предмет конфликта: нарушение нормы. 
Оценка поведения / характера / действий ведущего: пытался вызвать жа-
лость ведущего. 
Оценка поведения / характера / действий студента 1: – не отмечено. 
Оценка эмоционального состояния ведущего / студента 1: – не отмечено. 
Апелляция к допуску на занятия: – не отмечено. 
Прогноз развития ситуации: – не отмечено. 
Апелляция к (не)правильности / (не)правоте ведущего / студента 1: – не 
отмечено. 
Апелляция к виновности / невиновности ведущего / студента 1: – не отмечено. 
Апелляция к оправданности / неоправданности действий ведущего / сту-
дента 1: студент пытался оправдаться. 
Объяснение причин: студент объяснился. 
Апелляция к нормам и ценностям: ведущий озвучил норму и санкции при 
ее нарушении, были созданы формальные правила курса, ведущий недос-
таточно конкретно объяснил нормы и правила в начале курса. 
Защита позиции: студент считал обсуждение бессмысленным. 
Опровержение положений, позиций: – не отмечено. 
Апелляция к провокациям (подмена предмета): ведущий намекнул на ум-
ственную и физическую недостаточность студента, ведущий намеренно 
провоцировал конфликт. 

                                                      
1 Описания приводятся в авторской редакции испытуемых. 
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Намерение к достижению согласия: – не отмечено. 
Интересы ведущего и студента 1: студент отстаивал свои интересы. 
Результат: у студента не получилось оправдаться. 
Рекомендации: – не отмечено. 

 
Группа 2 

Название ситуации: непонимание, провокация на конфликт, кон-
фликт/столкновение (4 ответа). 
Факты: ведущий и студент обсуждали нормы и правила курса (2 ответа), 
студент в начале курса принял нормы. 
Действия ведущего по отношению к ситуации: – не отмечено. 
Действия студента по отношению к ситуации: не выполнил одну норму 
(4 ответа), ушел с занятия (2 ответа). 
Проблемная точка, предмет конфликта: интересы ведущего и студента, не-
выполнение задания (2 ответа), разное представление о том, как выполнять 
задание и что оно значит, формальные правила и реальная деятельность. 
Оценка поведения / характера / действий ведущего: высказал категориче-
ское мнение и недовольство, отвечал в грубой форме, проявил жесткость. 
Оценка поведения / характера / действий студента 1: был скандальным, 
валил на ведущего свои проблемы, ему был непонятен смысл задания. 
Оценка эмоционального состояния ведущего / студента 1: студент был 
возмущен тем, что должен был отвечать за свои действия (2 ответа). 
Апелляция к допуску на занятия: – не отмечено. 
Прогноз развития ситуации: – не отмечено. 
Апелляция к (не) правильности / (не) правоте ведущего / студента 1: сту-
дент не желал принять свою правоту (2 ответа). 
Апелляция к виновности / невиновности ведущего / студента 1: – не отмечено. 
Апелляция к оправданности / неоправданности действий ведущего / сту-
дента 1: студент оправдывался. 
Объяснение причин: – не отмечено. 
Апелляция к нормам и ценностям: ведущий объяснил последствия невы-
полнения норм, студент уточнил норму. 
Защита позиции: ведущий утверждал необходимость освоения метода ра-
боты с текстом (2 ответа). 
Опровержение положений, позиций: ведущий был не согласен со студентом. 
Апелляция к провокациям (подмена предмета): ведущий провоцировал 
студента, ведущий говорил о неполноценности студента, студент прово-
цировал ведущего. 
Намерение к достижению согласия: – не отмечено. 
Интересы ведущего и студента 1: – не отмечено. 
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Результат: резкое обострение ситуации, стороны не пришли к консенсусу. 
Рекомендации: необязательно переходить на личности, не нужно избегать 
участия в конфликте, уходя из аудитории, квалифицированный ведущий 
должен вести себя иначе. 

 
Группа 3 

Название ситуации: не (до) понимание (2 ответа), конфликт (2 ответа), 
конфликтная ситуация, неприятная ситуация, тупиковая ситуация. 
Факты: студент сам взял задание, студент не оценил своих сил. 
Действия ведущего по отношению к ситуации: актуализировал конфликт, 
обострил конфликт. 
Действия студента по отношению к ситуации: не сделал задание 
(2 ответа), ушел с занятия (4 ответа). 
Проблемная точка, предмет конфликта: нормы и правила курса, интересы, 
ценности ведущего и студента, нюансы выполнения задания. 
Оценка поведения / характера / действий ведущего: принципиальный, был 
не способен вникать в человеческие проблемы и трудности, намеренно 
оказывал давление на студента. 
Оценка поведения / характера / действий студента 1: был неуравновешен, 
был спокойным и не хамил, ему было жалко себя. 
Оценка эмоционального состояния ведущего / студента 1: студента психовал. 
Апелляция к допуску на занятия: ведущий отказался пускать студента на 
занятие, ведущий удалил студента с занятия. 
Прогноз развития ситуации: ситуация выйдет за локальные границы. 
Апелляция к (не) правильности / (не) правоте ведущего / студента 1: сту-
дент поступил неправильно. 
Апелляция к виновности / невиновности ведущего / студента 1: студент 
винил ведущего в ситуации, студент сам был виноват. 
Апелляция к оправданности / неоправданности действий ведущего / сту-
дента 1: студент оправдывался. 
Объяснение причин: студент объяснил причину невыполнения задания. 
Апелляция к нормам и ценностям: – не отмечено. 
Защита позиции: студент защищал свою позицию. 
Опровержение положений, позиций: ведущий не хотел слушать студента, 
студент не хотел слушать ведущего. 
Апелляция к провокациям (подмена предмета): ведущий утверждал, что 
студент болен. 
Намерение к достижению согласия: – не отмечено. 
Интересы ведущего и студента 1: ведущий был зациклен на собственных 
интересах и представлениях. 
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Результат: студент не получил положительного результата (2 ответа), сту-
дент проиграл. 
Рекомендации: обе стороны не должны придавать обсуждению личност-
но-эмоциональную окрашенность, каждый должен держать себя в руках и 
контролировать конфликт, ведущему стоит заранее прояснять представле-
ние о тех, кто может выполнить задание, студенту надо действовать менее 
прямолинейно, добившись сострадания и сочувствия. 

 
Группа 4 

Название ситуации: назревание конфликтной ситуации в диалоге, кон-
фликт (2 ответа). 
Факты: ведущий решил обсудить ситуацию, ведущий отвел студенту вре-
мя на выполнение задания, ведущий объяснил свои требования, ведущий 
сказал, что задание следует выполнить вовремя и полностью, студент по-
сещал занятия (2 ответа), студент не рассчитал своего личного времени. 
Действия ведущего по отношению к ситуации: – не отмечено. 
Действия студента по отношению к ситуации: не сдал задание (6 ответов), 
ушел с занятия (7 ответов). 
Проблемная точка, предмет конфликта: посещение занятий, выполнение 
задания по желанию. 
Оценка поведения / характера / действий ведущего: вел себя академиче-
ски, создавал конфликтную ситуацию, объяснялся в резкой форме, пере-
шел рамки приличия. 
Оценка поведения / характера / действий студента 1: был медлительным, 
относился к заданию как добровольному и не стремился его выполнять, 
его выбор ничего не решал, его загнали в жесткие рамки. 
Оценка эмоционального состояния ведущего / студента 1: студент возму-
щался, студент негативно реагировал, студент обиделся, студент был раз-
дражен. 
Апелляция к допуску на занятия: ведущий угрожал студенту в том, что не 
допустит его к занятиям и не поставит зачет, ведущий отказался допускать 
студента к занятиям (2 ответа), студенту было не безразлично, допустят 
его к занятию или нет. 
Прогноз развития ситуации: конфликт может перерасти в отчисление сту-
дента из института. 
Апелляция к (не) правильности / (не) правоте ведущего / студента 1: сту-
дент был неправ (2 ответа). 
Апелляция к виновности / невиновности ведущего / студента 1: ведущий 
был виноват, ведущий был прав. 
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Апелляция к оправданности / неоправданности действий ведущего / сту-
дента 1: студент оправдывается. 
Объяснение причин: студент объяснил причину невыполнения задания. 
Апелляция к нормам и ценностям: – не отмечено. 
Защита позиции: ведущий объяснил важность задания (2 ответа), ведущий 
доказывал, что расшифровка – это основной метод работы с текстом, ве-
дущий объяснил суть задания студенту, без освоения метода транскриби-
рования посещать занятия было бессмысленно. 
Опровержение положений, позиций: ведущий отказался идти на уступки 
студенту, ведущий не желал принимать во внимание аргументацию сту-
дента, ведущий не предоставлял студенту альтернативного выбора, веду-
щий не пояснял свою точку зрения, студент не подчинился требованиям 
ведущего. 
Апелляция к провокациям (подмена предмета): ведущий обратил внима-
ние на жалобы студента о здоровье, ведущий назвал студента «больным», 
ведущий посоветовал написать жалобу, студент воспринял слова ведуще-
го как оскорбление, есть больные студенты. 
Намерение к достижению согласия: ведущий был готов пойти навстречу 
студенту. 
Интересы ведущего и студента 1: ведущего интересовали только резуль-
таты работы. 
Результат: создан конфликт, студент не добился положительного результата. 
Рекомендации: студенту необходимо указать на большую нагрузку и не-
хватку времени. 

 
Группа 5 

Название ситуации: конфликтная ситуация, недопонимание (2 ответа), 
расхождение во взглядах. 
Факты: ведущий дал студенту задание, ведущий выделил студенту время 
на выполнение задания, студент не справился с заданием. 
Действия ведущего по отношению к ситуации: – не отмечено. 
Действия студента по отношению к ситуации: не сделал задание 
(4 ответа), ушел с занятия (2 ответа). 
Проблемная точка, предмет конфликта: причина отстранения от занятий, 
разные мнения на выполнение / невыполнение задания. 
Оценка поведения / характера / действий ведущего: был чрезмерно строгим. 
Оценка поведения / характера / действий студента 1: – не отмечено. 
Оценка эмоционального состояния ведущего / студента 1: ведущий вышел 
из себя, ведущий был недоволен тем, что студенты не сделали задание, и 



 112 

ведущий, и студент находились каждый в своем состоянии и настроении, 
студент был возмущен. 
Апелляция к допуску на занятия: ведущий не допустил студента к заняти-
ям, ведущий отстранил студента от занятий (2 ответа), ведущий вынуждал 
студента отстраниться от занятий, студент не мог остаться на занятии. 
Прогноз развития ситуации: – не отмечено. 
Апелляция к (не) правильности / (не) правоте ведущего / студента 1: и ве-
дущий, и студент были по-своему правы. 
Апелляция к виновности / невиновности ведущего / студента 1: студент не 
признавал своей вины. 
Апелляция к оправданности / неоправданности действий ведущего / сту-
дента 1: студент оправдывался. 
Объяснение причин: студент пытался объяснить причину невыполнения 
задания. 
Апелляция к нормам и ценностям: ведущий напомнил основные нормы. 
Защита позиции: ведущий объяснил важность метода работы с текстом, 
ведущий был уверен в своем методе учения. 
Опровержение положений, позиций: ведущий не пошел на уступки студенту. 
Апелляция к провокациям (подмена предмета): ведущий предложил дру-
гой режим для «больных» студентов, ведущий оскорбил студента, веду-
щий иронизировал на тему «больных» людей, студент физически не мог 
выполнять задание. 
Намерение к достижению согласия: – не отмечено. 
Интересы ведущего и студента 1: – не отмечено. 
Результат: возник конфликт. 
Рекомендации: – не отмечено. 

Большинство испытуемых (55% всех ответов) сошлись во 
мнении, что предлагаемая для анализа ситуация является кон-
фликтной; в 25% ответов испытуемые указали, что между веду-
щим и студентом 1 произошло непонимание; в 10% ответов испы-
туемые назвали разворачивающуюся ситуацию потенциально 
конфликтной или трудной ситуацией; в 5% случаев испытуемые 
указали, что имела место ситуация расхождения интересов. 

По параметрам «наименование ситуации, изложение фактов, 
беспристрастное описание действий ведущего и студента 1 по 
отношению к ситуации, предмет конфликта, результат» рассказы 
всех пяти групп испытуемых представляются удовлетворительны-
ми, т.е. нейтральными, не способствующими увеличению кон-
фликтности. Различие составляет выбор испытуемыми основной 
темы описания, фактов, на которых они строили свою аргумента-



 113

цию при описании ситуации. Основные темы: обсуждение норм 
курса, требований ведущего, (не) выполнения задания, ситуации в 
целом. Интересно, что во всех группах испытуемые зафиксирова-
ли факт самостоятельного ухода студента с занятия. Это сущест-
венно, так как в описаниях многие испытуемые интерпретировали 
этот факт как удаление студента с занятия ведущим (в рассказе, 
изменяя действующего субъекта и приписывая ему действия с 
определенным значением). В качестве предмета конфликта испы-
туемые отмечали: нарушение нормы, невыполнение задания, при-
чину отстранения от занятий. 

Испытуемые групп 2, 3, 4, 5 считают результатом изменение 
ситуации в целом. Испытуемые групп 1, 2, 3, 4 в качестве резуль-
тата отмечают также изменения, связанные со студентом 1. Ни в 
одной из групп испытуемые не отметили какого-либо результата, 
связанного с ведущим. Это вновь говорит о том, что при воспри-
ятии коммуникативной конфликтной ситуации испытуемые не 
ориентированы на Другого как партнера по коммуникации: они  
не стремятся понять его интенций, а его реплики используют как 
материал для собственных реакций и коммуникативных действий. 

Помимо фактологической и эмоционально-оценочной ин-
формации испытуемые групп 2, 3, 4 также давали в описаниях 
ситуации рекомендации, обращенные к конфликтующим сторо-
нам. Данные рекомендации, по мнению испытуемых, помогут 
коммуникантам снизить конфликтность ситуации. Рекомендации 
группы 2 и отчасти группы 3 являются приемлемыми в данной 
ситуации. Рекомендация группы 4 и одна1 из рекомендаций груп-
пы 3 требуют корректировки. 

Следует отметить, что если бы все испытуемые были свидете-
лями ситуации, предложенной для анализа, то в организации «ходи-
ли» бы разные рассказы о данной ситуации. Согласно закону форми-
рования общественного мнения, отношение к ситуации у сторонних 
лиц складывается на основании наиболее частотного и эмоционально 
насыщенного описания этой ситуации ее участниками. Так как испы-
туемые непричастны к ситуации, которую они описывают, у них не 
должно быть никаких других намерений, кроме как описать ситуа-
цию. Следовательно, представленные ими описания ситуации демон-
стрируют их скрытые установки к любой конфликтной ситуации, к 

                                                      
1 Рекомендация «Студенту надо действовать менее прямолинейно, добив-

шись сострадания и сочувствия» несет манипулятивный характер и может при-
вести к эскалации конфликта. 
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тому, как они будут ее описывать. Оценочные, эмоционально окра-
шенные описания ситуации, данные испытуемыми, можно ранжиро-
вать по следующим параметрам (табл. 15–16). 

 
Таблица 15 

Распределение ответов испытуемых по типам речи  
при описании конфликтной ситуации 

Количество ответов испытуемых 
по группам в соответствии с фор-
мальными критериями конфликто-
логической компетентности (в %) 

Критерии 

№ подгрупп 

Потенциальный 
тип речи испы-
туемых при опи-
сании конфликт-
ной ситуации 

Оценка поведения / 
характера / действий 
ведущего 

0 4,11 4,11 5,48 1,37 

Оценка поведения / 
характера / действий 
студента 1 

1,37 4,11 4,11 5,48 0 

Оценка эмоционального 
состояния ведущего / 
студента 1 

0 2,74 1,37 5,48 5,48 

Апелляция к допуску  
на занятия 

0 0 2,74 6,85 6,85 

Прогноз развития  
ситуации 

0 0 1,37 1,37 0 

64,39% ответов 
испытуемых 
Совещательная 
речь 

Апелляция к (не)пра-
вильности / (не)правоте 
ведущего / студента 1 

0 2,74 1,37 2,74 1,37 

Апелляция к виновности/ 
невиновности ведущего/ 
студента 1 

0 0 2,74 2,74 1,37 

Апелляция к оправдан-
ности / неоправданности 
действий ведущего / 
студента 1 

1,37 1,37 1,37 1,37 1,37 

Объяснение причин 1,37 0 1,37 1,37 1,37 

27,39% ответов 
испытуемых 
Судительная речь 

Апелляция к нормам  
и ценностям 4,11 2,74 0 0 1,37 

8,22% ответов 
испытуемых 
Показательная речь
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Согласно данным табл. 15, для испытуемых преобладающим 
типом речи при описании конфликтной ситуации является совеща-
тельная речь (64,39% ответов), т.е. говорение по поводу будущего, 
основанное на оценке настоящей ситуации, субъектов, поступков 
и т.п. В 27,39% случаев испытуемые прибегают к судительной речи, 
т.е. оценивают поступки, субъектов и ситуацию в целом по шкале 
«хороший – плохой, правильный – неправильный», ищут виновных и 
опираются на объяснения. Только 8,22% ответов приходится на пока-
зательную речь, основным предметом которой являются ценности и 
нормы коммуникантов. 

 
Таблица 16 

Распределение ответов испытуемых по типам аргументации  
при описании конфликтной ситуации 

Количество ответов испытуемых по 
группам в соответствии с формаль-
ными критериями конфликтологи-
ческой компетентности (в %) 

Критерии 

№ подгрупп 

Потенциальный 
тип речи испы-
туемых при опи-
сании конфликт-
ной ситуации 

Защита позиции 2,56 5,13 2,56 12,8 5,13 

Опровержение  
положений, позиций 0 2,56 5,13 12,8 2,56 

51,28% ответов 
испытуемых 
Эвристическая 
аргументация 

Апелляция  
к провокациям  
(подмена предмета) 

5,13 7,69 2,56 12,8 10,3 

38,48% ответов 
испытуемых 
Софистическая 
аргументация 

Намерение  
к достижению согласия 

0 0 0 2,56 0 

Интересы ведущего  
и студента 1 

2,56 0 2,56 2,56 0 

10,24% ответов 
испытуемых 
Диалектическая 
аргументация 

 
В конфликтной коммуникации испытуемые склонны ис-

пользовать эвристический тип аргументации (51,28% ответов), 
т.е. испытуемые в конфликтной коммуникации в большей мере 
ориентированы на привлечение на свою сторону «групп под-
держки» – третьих лиц, непосредственно не являющихся участ- 
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никами конфликта, но могущих оказать влияние на развитие си-
туации. В 38,48% случаях испытуемые выбирают софическую 
аргументацию. И лишь 10,24% ответов испытуемых соответст-
вуют выбору аргументации, основанной на диалектическом под-
ходе (табл. 16). 

При соотнесении и интерпретации данных табл. 15–16 по 
каждой из групп испытуемых получается следующая картина. 

По сравнению с ответами остальных групп испытуемые пер-
вой подгруппы (потенциально наиболее конфликтологически ком-
петентные испытуемые)1 при описании конфликтной ситуации 
склоняются к использованию показательной речи в сочетании с 
софистическим типом аргументации. Иными словами, в описании 
ситуации испытуемые лишают одного из коммуникантов (в зависи-
мости от того, чью сторону принимает рассказчик) точек устойчи-
вости в настоящем, отрицают основания, которыми коммуникант 
руководствовался в прошлом, трансформируют представление о 
будущем. Такой рассказ может полностью разрушить представле-
ние о коммуникантах, так как в нем «переворачиваются с ног на 
голову» все факты на усмотрение рассказчику. 

Для групп испытуемых 2, 3, 4, 5 преобладающим типом 
речи является совещательная речь. Во второй подгруппе испы-
туемые в равной мере применяют эвристический и софистиче-
ский типы аргументации при описании конфликтной ситуации, 
что свидетельствует о том, что при описании ситуации испы-
туемые будут опровергать представление о будущем, которое 
для одного из коммуникантов является устойчивым, и транс-
формировать его за счет прогнозирования на основе принимае-
мых коммуникантами фактов своей картины будущего. В треть-
ей и четвертой подгруппах испытуемые больше склонны к 
эвристической аргументации, т.е. в их описаниях ситуации  
будет преобладать опровержение представления о будущем 
одного из коммуникантов. В пятой подгруппе испытуемые 
склоняются к использованию софической аргументации, т.е. 
трансформация представления о будущем будет производиться 
за счет описания своей картины будущего на основе принимае-
мых коммуникантами фактов. 

 
 

                                                      
1 Группы 1 – это самая малочисленная группа и при подсчете данных этой 

группы возможна большая погрешность. 
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В качестве идеального (наименее конфликтогенного) опи-
сания ситуации можно предложить описание ситуации с исполь-
зованием показательной речи в сочетании с диалектической ар-
гументацией. В этом случае в качестве предмета коммуникации 
будут выступать ценности и нормы, которые необходимо обос-
новать для принятия наилучшего обоюдного мнения по разреше-
нию проблемы, достижения согласия (консенсуса) посредством 
обсуждения. 

Полученные в ходе эксперимента результаты не свидетель-
ствуют о том, что испытуемые некомпетентны в реальной кон-
фликтной ситуации. Эти результаты лишь демонстрируют, что 
существует серьезная проблема: даже будучи обоюдно успеш-
ными в конфликтном взаимодействии, конфликтующие субъекты 
порождают рассказы о конфликте, которые способны создать 
негативное или одностороннее представление о конфликте и о 
конфликтующих сторонах и послужить поводом для вторичного 
конфликта. Иными словами, существует трудность в том, как 
конструктивно рассказывать об опыте конфликтования. Именно 
поэтому риторические коммуникативные техники конфликт- 
ной коммуникации требуют пристального внимания и глубокого 
изучения. 

3.5. Соотношение когнитивных установок реципиентов  
и их реального поведения в конфликтных ситуациях  

(На уровне субъективного восприятия) 

В дополнении к основной части экспериментального иссле-
дования был разработан также опросник для выявления отношения 
испытуемых к конфликту. Для работы с этической установкой ис-
пытуемых как одного из компонентов конфликтологической ком-
петентности им предлагалось указать, как они относятся к кон-
фликту. В эксперименте принимали участие 43 человека (7 мужчин 
и 36 женщин). Все испытуемые ответили, что в их жизни были или 
есть конфликты различного рода, а также положительный опыт 
завершения конфликта. На вопрос, «какие именно конфликты были 
или есть в Вашей жизни», ответы испытуемых распределились 
следующим образом (табл. 17). 
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Таблица 17 
Распределение ответов испытуемых на вопрос:  

«Есть ли в Вашей жизни конфликты (если есть, то какие)?» 

Тип конфликта 
Количество 
ответов испы-
туемых (в %) 

Межличностные конфликты 
(конфликты в родительской семье; в паре с любимым челове-
ком; в учебной группе; в группе сверстников) 

59,26 

Внутриличностные конфликты (конфликты внутри психического 
мира личности, представляющие собой столкновение ее противо-
положно направленных мотивов (потребностей, интересов, цен-
ностей, целей, идеалов)) 

17,28 

Организационные, производственно-деловые конфликты (про-
тиворечия, возникающие между работниками, коллективами 
организации в процессе их совместной трудовой деятельности 
из-за противоположности (несовпадения) интересов, отсутствия 
согласия, конфронтации в процессе решения каких-либо дело-
вых вопросов), профессиональные (конфликты между руково-
дителем и подчиненным, конфликты «по вертикали») 

13,60 

Коммуникативные конфликты (столкновение по поводу комму-
никативных норм) 

7,40 

Не указан тип конфликта 2,46 
 
Большинство испытуемых (59,26% ответов) имеют опыт 

межличностных конфликтов, некоторые (13,6% ответов) участвова-
ли в организационных конфликтах, небольшое количество (7,4% 
ответов) испытуемых – в коммуникативном конфликте. То, что 
испытуемые самостоятельно указали тип конфликтов, которые им 
пришлось пережить, свидетельствует о наличии у испытуемых раз-
личительной способности, знаний о возможных типах конфликта. 

Ответы испытуемых на вопрос: «Как Вы относитесь к кон-
фликту?» – представлены в табл. 18. 

 
Таблица 18 

Распределение ответов испытуемых на вопрос:  
«Как Вы относитесь к конфликту?» 

Ответ на вопрос Количество ответов испытуемых (в %) 
Отрицательно 32,55 
Положительно 23,26 
Нейтрально 11,63 
В зависимости от чего-либо 6,98 
Как к инструменту или способу 6,98 
Не дали неясных ответов 18,60 
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Треть испытуемых относится к конфликту отрицательно; чет-
верть – положительно; четверть – либо нейтрально, либо в зависи-
мости от чего-либо, либо как инструменту. Распределение ответов 
испытуемых на вопрос: «Как обычно Вы завершаете конфликт?»1 – 
представлено в табл. 19. 

 
Таблица 19 

Распределение ответов испытуемых по параметрам  
«отношение к конфликту» и «способ завершения конфликта» 

Как Вы относитесь к конфликту? 
(количество ответов в %) 

Как Вы обычно 
завершаете  
конфликт? 

от
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но
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Всего

Консенсусом, 
мирно, позитивно 

15,69 3,92 7,84 9,80 5,88 11,76 54,89 

Уходом 0 1,96 1,96 7,84 0 0 11,76 

Оппозицией, 
противостоянием 

7,84 0 0 3,92 0 0 11,76 

Никак 1,96 0 0 0 0 5,88 7,84 

По-разному 0 0 1,96 1,96 0 0 3,92 

Битьем посуды, 
слезами 

1,96 0 0 0 0 1,96 3,92 

Без потерь 0 0 0 1,96 0 0 1,96 

Выводами 1,96 0 0 0 0 0 1,96 

Отрицательно 1,96 0 0 0 0 0 1,96 

 
Для интерпретации данных интерес представляют крайние 

случаи: «отношусь к конфликту отрицательно / положительно» и 
«завершаю конфликт мирно / уходом / оппозицией». 

И испытуемые, которые относятся к конфликту отрицатель-
но, и те, которые относятся к конфликту положительно, больше 
склонны завершать конфликт мирно, консенсусом. Но если срав-

                                                      
1 В качестве ориентира были приняты теоретические модели завершения 

конфликта (см. глава I, п. 1.5. Междисциплинарная модель конфликтологической 
компетентности, рис. 2). 
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нить показатели по этим двум параметрам между собой, то испы-
туемые с отрицательным отношением более склонны к мирному 
завершению конфликта, чем испытуемые с положительным отно-
шением к конфликту. По сравнению с испытуемыми с отрицатель-
ным отношением к конфликту испытуемые с положительным от-
ношением к конфликту более склонны выбирать стратегию ухода 
от конфликта и менее склонны к оппозиции и противостоянию в 
конфликте. Можно предположить, что положительное отношение 
испытуемых строится на отсутствии реального опыта конфликто-
вания, который невозможно приобрести, избирая стратегию ухода 
из конфликта. 

На вопрос: «Имеет ли право специалист в области разре-
шения конфликтов актуализировать конфликтный потенциал в 
рамках обучающего модуля “Организационный конфликтменед-
жмент”», – большинство испытуемых ответили положительно 
(табл. 20). 

 
Таблица 20 

Распределение ответов испытуемых на вопрос  
о праве актуализировать конфликт 

Как Вы относитесь к конфликту? 
(количество ответов в %) 

Имеет ли право 
специалист в 

области разреше-
ния конфликтов 
актуализировать 
конфликтный 

потенциал в рам-
ках обучающего 
модуля «Организа-
ционный конфлик-
тменеджмент»? от
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Всего

Да, имеет право 16,2 4,65 9,30 18,6 4,65 16,28 69,68 

В зависимости  
от чего-либо 

4,65 2,32 2,32 0 0 0 9,29 

Нет, не имеет права 4,65 0 0 0 0 0 4,65 

Нет ясного ответа 0 0 0 0 2,32 2,32 4,64 

Не понял вопроса 0 0 0 2,32 0 0 2,32 

Воздержались  
от ответа 

6,97 0 0 2,32 0 0 9,29 
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Испытуемые, которые отрицательно относятся к конфликту, 
так же как и испытуемые, положительно относящиеся к конфлик- 
ту, согласны с тем, что специалист в области разрешения конф- 
ликтов имеет право актуализировать конфликтный потенциал в 
рамках специализированного обучающего модуля. Следует отме-
тить, что ответы, в которых утверждается, что специалист не имеет 
права актуализировать конфликтный потенциал, принадлежат толь-
ко испытуемым, которые отрицательно относятся к конфликту. 

Обоснования правомочности специалиста актуализировать 
конфликтный потенциал, данные испытуемыми, можно классифи-
цировать и интерпретировать следующим образом: 

1) специалист имеет право актуализировать конфликтный 
потенциал в рамках: 

– игрового подхода, когда задаются определенные и извест-
ные участникам правила и нормы, когда конфликт разворачивает-
ся в ограниченном пространстве и времени и им можно управлять; 

– личностного подхода, когда за счет участия в конфликте 
субъекты развиваются и осваивают новые навыки; 

– консультационного подхода, когда специалист помогает 
участникам разрешить конфликт; 

– исследовательского подхода, когда специалист раскрывает 
методическую базу конфликтного взаимодействия; 

– целевого подхода, когда специалист способен довести 
конфликт до известного результата; 

– доверительных отношений конфликтующих сторон и спе-
циалиста; 

2) в зависимости от ситуации, участников ситуации, собст-
венной компетентности специалист имеет или не имеет права 
актуализировать конфликтный потенциал; 

3) специалист не имеет права актуализировать конфликт-
ный потенциал в силу необходимости естественного развития 
ситуации и потенциальной возможности отрицательного результа-
та от интервенции. 
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3.6. Концептосфера конфликтного взаимодействия 

Для выявления уровня теоретической конфликтологической 
подготовки испытуемых был разработан тест1 «Общий словарь 
“конфликт”». Задачи, которые решались в ходе тестирования: 

– оценить степень приобщенности испытуемых к общему сло-
варю «конфликт» и, как следствие, проверить способность испытуе-
мых дать адекватную дефиницию понятиям из семантического поля 
«конфликт»; 

– оценить у испытуемых их речевые умения разной степени 
сложности и произвольности, проследив разные уровни опериро-
вания одним и тем же словом (подбор семантического синонима, 
выявление частотности употребления); 

– получить речевой материал для анализа представлений о 
семантическом поле «конфликт» (для соотнесения с результатами 
данных других анкет). 

Словник для составления теста «Общий словарь “конфликт”» 
был отобран из теоретических, исследовательских и практикоори-
ентированных печатных работ специалистов, работающих с кон-
фликтными проявлениями в разных предметных областях (авторы: 
А.Я. Анцупов, Ф.М. Бородкин, Ф. Глазл, Р. Дарендорф, А.В. Дмит-
риев, А.К. Зайцев, А.Г. Здравомыслов, Г. Зиммель, Л. Козер, А.А. Ма- 
лышев, А.И. Пригожин, С.Л. Прошанов, В.А. Светлов, Б.И. Хасан,  
Л.Н. Цой, В.П. Шейнов, А.И. Шипилов и др.). 

Для определения осведомленности о содержании концепта 
«конфликт» испытуемым предлагалось указать, знакомы ли они 
с понятиями, представленными в тесте, дать определение этим 
понятиям, написать слово или словосочетание, похожее на каж-
дое понятие по значению (синоним), и написать слово или  
словосочетание, с которым чаще всего встречается предлагае-
мое понятие (сочетаемость). В эксперименте участвовали 37 че- 
ловек: 5 мужчин и 32 женщины. Результаты эксперимента  
отражены в табл. 21. 

 
 
 
 
 

                                                      
1 Тест составлен на основании методики, представленной в работе 

Т.М. Дридзе (Дридзе, 1984, с. 148–151). 
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Таблица 21 
Распределение ответов испытуемых по тесту  

«Общий словарь “конфликт”» 

Ответы испытуемых (в %) 

«Встречали ли Вы это 
слово / словосочетание, 
знакомо ли оно Вам?» 

Дефини-
ция 

Синоним
 

Сочета-
емость 

Слово / словосочетание 

да нет есть есть есть 

Инновация 100 0 97,29 100 97,29 

Коммуникативная техника 56,76 43,24 94,59 94,59 78,37 

Компетентность 100 0 100 91,89 94,59 

Консенсус 100 0 97,29 100 100 

Конструктивная комму-
никация в конфликте 

72,97 27,03 94,59 86,48 67,56 

Конфликт 100 0 97,29 100 100 

Конфликтменеджмент 81,08 18,92 89,18 89,18 91,89 

Конфликтная ситуация 100 0 100 91,89 89,18 

Конфликтный потенциал 62,16 37,84 94,59 89,18 89,18 

Конфликтоген 71,67 28,33 100 97,29 81,08 

Конфликтоустойчивость 83,78 16,22 100 97,29 81,08 

Кооперация 89,18 10,82 94,59 94,59 78,37 

Критика 100 0 97,29 91,89 94,59 

Напряженность 97,29 2,71 94,59 89,18 94,59 

Норма 100 0 97,29 100 94,59 

Проблема 100 0 100 97,29 94,59 

Провокация 100 0 100 81,08 89,18 

Рефлексия 86,48 13,52 97,29 97,29 83,78 

Риск 100 0 97,29 91,89 94,59 

Самоопределение 97,29 2,71 97,29 86,48 81,08 

Стрессоустойчивость 100 0 100 86,48 83,78 

Управление 100 0 100 97,29 94,59 

Эскалация конфликта 43,24 56,76 97,29 94,59 86,48 

Всего ответов: 851 88,95 11,04 97,29 81,55 88,71 
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Количественный анализ ответов показал, что большинству ис-
пытуемых знакомы понятия словаря семантического поля «конфликт» 
(88,95% утвердительных ответов), они способны дать адекватные1 
дефиниции предлагаемым понятиям (97,27% ответов), подобрать к 
ним синонимы (81,55% ответов) и указать слова и словосочетания, с 
которыми предлагаемые понятия сочетаются (88,71% ответов). 

Для качественного анализа были отобраны понятия, которые 
наиболее часто употреблялись в предыдущих экспериментах настоя-
щего исследования: «коммуникативная техника», «компетентность», 
«консенсус», «конфликт», «конфликтная ситуация», «конфликтный 
потенциал», «норма», «провокация». Результаты проведенного ана-
лиза представлены в табл. 22. 

 
Таблица 22 

Результаты анализа дефиниций,  
данных испытуемыми предлагаемым понятиям 

Понятие Дефиниции 
Количество 
ответов (в %)

1 2 3 

Техника, методика, способ, инструмент 40,90 

Умение, навык 22,27 
Коммуникативная 
техника 

Разное2 31,81 

Знания, умения, навыки, способности,  
компетенции 

74,70 

Профессионализм 14,82 

Объективность 7,40 

Квалификация 7,40 

Компетентность 

Разное 33,30 

Согласие, соглашение, договор, договоренность 66,66 

Решение 11,11 Консенсус 

Разное 22,22 

                                                      
1 Дефиниции, соответствующие имеющимся в литературных источниках 

определениям. 
2 Графа «разное» объединяет дефиниции, которые трудно классифициро-

вать по какому-либо одному основанию. 
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Продолжение табл. 22 

1 2 3 

Столкновение 59,45 

Спор 5,40 

Противоборство, противостояние, борьба 13,5 

Проблема, проблемная ситуация 8,10 

Противоречие, несогласие, несоответствие 5,40 

Конфликт 

Разное 8,10 

Ситуация разного типа сложности 62,16 

Столкновение 18,91 
Конфликтная 
ситуация 

Разное 18,91 

Вероятность, возможность развития ситуации, 
решения проблемы 

36 

Ресурс 12 

Способность 8 

Конфликтный 
потенциал 

Разное 44 

Правило 32,43 

Нечто приемлемое 29,72 

Стандарт, мера, эталон, образец 24,32 

Нечто стабильное, устойчивое 8,10 

Норма 

Разное 5,40 

Побуждение, мотивация, стимулирование 48,64 

Действие для получения реакции 27,02 

Манипуляция 5,40 

Создание конфликта 5,40 

Обострение ситуации 5,40 

Провокация 

Разное 8,10 
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Предлагаемые понятия испытуемые определяют неоднозначно. 
Особенно наглядно это видно на примере понятий «коммуникативная 
техника», «компетентность», «конфликтный потенциал»: количество 
ответов в графе «разное» колеблется от 31 до 44%. Такое разночтение 
в определении предлагаемых понятий может объясняться их узкой 
сферой употребления. Однако при использовании этих понятий ис-
пытуемыми в реальной ситуации одни и те же события, феномены, 
субъекты будут иметь разные значения, что может привести к непо-
ниманию1 и возможному зарождению конфликта. 

3.7. Когда конфликт порождает речевую агрессию 

Агрессивное речевое поведение является одной из форм 
эмоционального реагирования человека на фрустрацию, возни-
кающую в результате конфликтного взаимодействия. 

Основными адаптивными стратегиями личности в проблемных 
ситуациях стресса и фрустрации являются следующие (Налчаджян, 
2000, с. 56): 1) бегство из ситуации, уход из нее; 2) нападение на  
фрустрирующий фактор или стрессор; 3) адаптация с изменением 
ситуации; 4) адаптация без изменения ситуации (приспособление в 
собственном смысле слова); 5) предвосхищающая адаптация (пред- 
адаптация), адаптация при предвидении грядущих фрустраций или 
стрессов с помощью механизма «опережающего отражения»; 6) две 
специфические стратегии разрешения конфликтов между идеаль-
ным-Я и реальным-Я личности. 

Предпосылкой настоящего исследования является предпо-
ложение о том, что более «агрессивные» индивидуально-личност- 
ные особенности субъекта представляют собой один из факторов, 
формирующих типичные агрессивные паттерны поведения в си-
туациях двусмысленности, фрустрации, провокации и конфликта. 

Исследования подтверждают, что людям, относящимся к так 
называемому «агрессивному типу личности», свойственно реаги-
ровать агрессивно на ситуации провокации, двусмысленности, 
фрустрации и конфликта. Однако определенный характер реакции 
будет зависеть от того: а) насколько в данный момент человек воз-
бужден; б) какая форма агрессии доступна для него или для нее; 
в) каких вероятных затрат требует поступок в этой ситуации (Бер-
ковиц, 2001, с. 163). 

                                                      
1 «Ситуации смысловых ножниц» по Т.М. Дридзе. 
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Со ссылкой на ряд исследований Л. Берковиц сообщает так-
же, что «субъекты, сравнительно часто проявляющие агрессию в 
повседневной жизни, и в условиях эксперимента заставляют испы-
туемого переносить довольно сильный удар электрошокером» 
(Берковиц, 2001, с. 164), т.е. в моделируемых ситуациях реагируют 
типично, свойственно их структуре личности. 

Нас интересует исследование ответной вербальной реали- 
зации возможного агрессивного поведения молодежи в типичных 
для данной аудитории конфликтных ситуациях. По мнению 
А.С. Ларионовой вербальная ответная агрессия может быть вызва-
на внешним воздействием в виде подавления, принуждения и по-
рабощения «через применение словесных оскорблений и униже-
ний, символических поступков, рассчитанных на запугивание. 
Наиболее часто агрессивные вербальные и невербальные реакции 
имеют место при столкновении интересов людей, стремлении по-
давить адресата или подчинить его своей воле» (Ларионова, 2009, 
с. 10). Иными словами, ответная вербальная агрессия проявляет- 
ся в ситуациях межличностного взаимодействия, характеризую-
щихся фрустрирующим воздействием одного из коммуникантов на 
другого, в конфликтах по типу «выигрыш – проигрыш», «проиг-
рыш – проигрыш». 

Различные исследования подтверждают, что уровень агрес-
сии возрастает при возникновении фрустрирующих факторов 
(Beatty, McCroskey, 1997, p. 452). Авторы утверждают, что субъек-
ты с высоким уровнем вербальной агрессивности склонны с боль-
шим желанием стремиться к достижению коммуникативных це-
лей, они быстро переходят к использованию агрессивных тактик в 
коммуникации, когда встречают преграды (фрустрацию1) к реали-
зации данных целей, и без достаточного уровня сдерживающих 
(тормозящих агрессию) факторов становятся весьма агрессивными 
(Beatty, McCroskey, 1997, p. 453). При этом должно соблюдаться 
условие: агрессия, порождаемая фрустрацией, будет реализована 
только в том случае, если индивид, основываясь на прошлом опы-
те, осознает, что агрессия является адекватным способом снятия 
фрустрирующего воздействия (Renfrew, 1996, p. 146). 

Дж. Ренфрю подчеркивает, что распознавание поведения как 
агрессивного зависит от личного и культурологического опыта 
человека. Ссылаясь на исследования А. Бандуры, автор выделяет 

                                                      
1 Фрустрация – блокирование и создание помех для какого-либо целена-

правленного действия (Бэрон, Ричардсон, 2001, с. 126). 
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три основных компонента, наличие которых способствует появле-
нию агрессии в ответ на фрустрацию (Renfrew, 1996, с. 145–148): 
1) источник фрустрации (прошлый негативный опыт, как личный, 
так и викарный); 2) наличие зачинщика; 3) подкрепление поведе-
ния (дистанция в социальном статусе, негативное подкрепление, 
демонстрация возможных повреждений и ущерба, отсутствие объ-
яснения фрустрирующих факторов). 

Добавим к этому перечню тенденций влияние негативной ат-
рибуции (антагонистической установки) (Берковиц, 2001, с. 70). Со-
гласно модели образования новых когнитивных связей Л. Берковица, 
фрустрация провоцирует агрессивные реакции путем формирования 
негативного аффекта. «Блокировка достижения цели... не будет по-
буждать к агрессии, если она не переживается как неприятное собы-
тие... то, как индивид интерпретирует негативное воздействие и оп-
ределяет его реакцию на это воздействие» (Бэрон, Ричардсон, 2001, 
с. 46). Проанализировав экспериментальную практику, авторы ут-
верждают, что влияние фрустрации на появление ответной агрессии 
зависит от нескольких опосредующих факторов: а) уровня фрустра-
ции, испытываемой потенциальным агрессором; б) наличия посылов 
к агрессии (стимулов, провоцирующих появления чувства гнева и 
агрессивности); в) степени, в которой фрустратор непредвиден или 
неожиданен; г) эмоциональных и когнитивных процессов фрустри-
рованного агрессора (Бэрон, Ричардсон, 2001, с. 130–131). 

В связи с этим следует упомянуть сформулированный 
Я.Л. Федоровой закон зависимости силы воздействия оценочного 
высказывания («закон рычага»), который гласит: «Незначительное 
по заряду агрессивности выражение приобретает бóльшую силу 
воздействия, если исходит от лица, отдаленного по социальной 
дистанции1, и сила воздействия тем больше, чем больше дистан-
ция… Слово матери будет иметь значительный вес, если ее авто-
ритет, определяемый весом позиции, абсолютен. Это означает, что 
социальная дистанция между ней и ребенком огромна, несмотря 
на их близость по признаку свойства (“свой – чужой”)» (Федорова, 
2004). Автор подчеркивает, что при анализе необходимо также 
учитывать «широту репертуара языковых средств, характерных 
для разных лиц, возможный при заданных отношениях диапазон 
выражения агрессии» (там же). 

                                                      
1 Социальная дистанция учитывает два признака: «свой – чужой», «выше – 

ниже», являясь как бы их векторной суммой (Федорова, 2004). 
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В настоящем исследовании предпринимается попытка выяв-
ления корреляционной связи между ответными вербальными ре-
акциями агрессивного характера и речевым репертуаром проявле-
ния агрессии, свойственным группе испытуемых. 

В рамках системного подхода агрессия рассматривается как 
многоуровневый феномен: 1) в контексте отношения субъекта к 
с и т у а ц и и; 2) как функциональное с о с т о я н и е; 3) как функ-
ция системы личностных ц е н н о с т е й; 4) как функция системы 
личностных с в о й с т в (Михайлова, 2001). 

В силу того что понятие «вербальная / речевая агрессия» в 
психолингвистике трактуется в узком его значении только как 
«словесное выражение негативных эмоций» (Щербинина, 2006, 
с. 9), в настоящем исследовании была предпринята попытка соот-
ношения вербальных индикаторов агрессии с разработанными и 
подтвержденными в психологии и социологии классификациями 
видов и форм агрессии. 

Первым шагом исследования является набор речевого мате-
риала для проведения последующего лингвистического анализа. 
В этих целях разработан проективный опросник1. «В рамках “про-
ективного” диагностического подхода получение информации 
основано на анализе особенностей действий испытуемого с внеш-
не нейтральным, как бы безразличным материалом, становящимся 
в силу его слабой структурированности и неопределенности объ-
ектом проекции» (Никандров, 2007, с. 248). 

Опросник включает три типичные ситуации статусно-роле- 
вого общения (рис. 5), каждая из которых реализуется в четыре  
такта. С каждым тактом сила негативного эмоционально-психоло- 
гического воздействия на испытуемого со стороны фрустраторов  
возрастает. 

Ситуация № 1 – конфликт спровоцирован проблемой детско-
родительских отношений, когда родители пытаются чрезмерно кон-
тролировать ребенка с помощью запретов и внушений. Испытуемый 
в этой ситуации – младший ребенок в семье (в коммуникативной 
ситуации участвует старший ребенок, который также является фру-
стратором). 

Ситуация № 2 – конфликт в группе сверстников, в которой 
фрустратором выступает собеседник противоположного пола, ос-
корбляющий испытуемого, угрожающий и провоцирующий на фи-
зическую агрессию. 
                                                      

1 Автор-составитель опросника Л.Р. Комалова. 
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Ситуация № 3 – конфликт в организационной среде, фруст-
ратором является декан, выдвигающий необоснованные обвинения 
в сторону испытуемого и угрожающий ему отчислением. 

 

 
Рис. 5. 

Конфликтные ситуации межличностного общения,  
типичные для молодежи 

 
В эксперименте участвовали 50 испытуемых (43 женщины, 

7 мужчин) 3–4 курсов ФГБОУ ВПО МГЛУ в возрасте 20–23 лет 
(средний возраст 21,5 года), специальность «теоретическая и при-
кладная лингвистика», родной язык – русский, места рождения – 
города РФ. 

Испытуемым была дана установка представить себя на месте 
персонажа (фигура в центре рис. 5) и действовать от его имени, 
фиксируя свое эмоционально-психологическое состояние в пись-
менной форме в виде прямой речи в ответ на эмоционально-
психологическое речевое воздействие фрустраторов. 

В данной связи следует сделать важное замечание об объек-
те исследования – ответной вербальной реакции субъекта на си-
туации конфликта и фрустрации. В силу действий персонажа из 
самой слабой позиции и отсутствия первоначального намерения 
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причинить вред партнеру по коммуникации проявляемые агрес-
сивные реакции испытуемых следует рассматривать как защитную 
агрессию. По мнению Р. Мэй, проявление подобной защитной 
реакции, например в семейном кругу, позволяет ребенку «самоут-
вердиться за счет противостояния именно тем людям, от которых 
он наиболее зависим» (Мэй, 2001, с. 112). 

Предварительно испытуемые прошли стандартное психоло-
гическое тестирование для определения свойственного им репер-
туара агрессивных реакций (Buss-Durkey Hostility Inventory). Дан-
ный тест позволяет оценить репертуар агрессивных реакций 
испытуемых по восьми шкалам: физическая агрессия, вербальная 
агрессия, косвенная агрессия, негативизм, раздражительность, 
подозрительность, обида, аутоагрессия / вина. Применяя данную 
классификацию по отношению к данным различных лингвистиче-
ских исследований, были выявлены следующие соответствия: 

– физическая агрессия (ФА) соотносится со словесным опи-
санием совершаемых физических действий деструктивного харак-
тера по отношению к другому субъекту; 

– прямая вербальная агрессия (ВА) реализуется в виде оскорб-
лений, грубости, крика, ссор, словесных атак, угроз (Ларионова, 2009, 
с. 17), издевок, насмешек, словесных пикировок, проклятий, призна-
ния в чувствах, выражения оценочных личных номинаций, уничижи-
тельной оценки действий другого субъекта, упреков, хулы (Шейгал, 
1999; Любицкая, 2002; Щербинина, 2006; Комалова, 2009 а, 2009 б), 
отсылки к действию, прекословия (Федорова, 2004), сквернословия 
(Жельвис, 2007; Infante, Sabourin, Rudd, Shannon, 1990; Infante, 
Wigley, 1986; Banerjee, Kathryn, Krcmar, Bagdasarov, 2009), критики, 
словесной травли, язвительных замечаний, колкостей, запугиваний 
(Бэрон, Ричардсон, 2001; Reitman, Villa, 2004); 

– косвенная вербальная агрессия (КА) проявляется в виде 
подшучиваний, осмеяния, злобных сплетен (Infante, Sabourin, Rudd, 
Shannon, 1990; Infante, Wigley, 1986; Диагностика состояния агрес-
сии, 2002); 

– негативизм (Н) – в виде высказываний оппозиционного 
содержания против авторитетов, руководства, устоявшихся тра-
диций, требований, правил или законов (Диагностика состояния 
агрессии, 2002); 

– склонность к раздражению (Р) – в виде вспыльчивости, 
грубости, брюзжания (там же); 

– подозрительность (П) – в виде высказываний, в содержа-
нии которых проявляется недоверие и осторожность (там же); 
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– обида (О) – в виде словесных проявлений зависти, недо-
вольства и ненависти (Диагностика состояния агрессии, 2002); 

– аутоагрессия / чувство вины (В) – в виде самоуничижения, 
оскорбления себя, пожелания себе смерти, утверждений о том, что 
сам человек является плохим, поступает нехорошо, вредно, злоб-
но, бессовестно (наличие у него угрызений совести) (Диагностика 
состояния агрессии, 2002, с. 80-84). 

Письменные фиксации испытуемыми своих чувств, мыслей и 
гипотетических действий в экспериментальных ситуациях общения 
подтверждают то, что испытуемыми данные ситуации расценива-
ются как фрустрирующие, а их участники – как фрустраторы. Оста-
новимся подробно на ответных вербальных реакциях испытуемых. 

Итак, первой задачей при анализе полученного речевого ма-
териала стало выявление соответствующих вербальных репрезен-
тантов видов и форм ответной агрессии для каждой из ситуаций 
(табл. 23). 

 
Таблица 23 

Примеры вербальной реализации  
состояния ответной агрессии 

Примеры вербальной реализации состояния ответной агрессии 

Ситуация № 1 Ситуация № 2 Ситуация № 3 

Вербальная агрессия 

Запрет действий 

Прекрати так говорить о них!
Хватит обсуждать моих 
друзей; 
Не смей так о них говорить! 
Прекрати меня подставлять! 
Не обвиняй меня во всех про-
блемах 

Прекрати оскорблять меня! 
Прекрати меня оскорблять; 
Харе уже а? 
Прекрати немедленно! 
Прекрати сейчас же! 
Не говорите так о моей маме! 
Не смейте! 
Не смей мне угрожать 

Перестаньте  
на меня  
кричать 

(грубое) Указание к действию / приказ 

Мам, отстань; 
Отстань от меня; 
Оставьте меня в покое! 
Заткнись и не лезь не в 
свое дело; 
Замолчи! 
Помолчи; 
Ты должен замолчать 

Заткни свой рот! 
Пошли вы все; 
Да пошли вы в В! 
Выражения выбирай; 
Замолчи; 
Заткнись! 
Да пошел ты!!! 

Отстаньте  
все от меня 
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Продолжение табл. 23 

1 2 3 

Обвинения 

Да ты жить мне не даешь! 
Ты несправедлива ко мне; 
Ты ко мне все время придира-
ешься; 
Вам наплевать на то, что я 
чувствую; 
Вы мне жить не даете! 
Вы все время контролируете 
меня и на меня давите! 
Вы меня не любите, вы только 
издеваетесь надо мной и не 
даете жить своей жизнью! 
Ты всегда против меня! 

Компания расистов и «истин-
ных русских»; 
Я не боюсь слабаков; 
Нужно гнать таких хамов, 
как вы; 
Это расизм называется! 
Настоящий мужчина не будет 
так общаться с женщиной; 
А тебя вообще не научили 
правилам приличия; 
Такие, как вы, позорите 
свой народ; 
Да вы все совсем с ума сошли? 
Да ты расист; 
Ты же не умеешь вести себя! 

Он вообще не 
думает о своих 
студентах; 
Во всем вино-
ват он 

Угрозы 

Вы хотите, чтобы я из до-
ма ушла? 
Раз вы будете без меня счаст-
ливы, я ухожу; 
Я уйду и не вернусь; 
Ах так, вот уйду из дома и 
посмотрим! Ты еще пожале-
ешь о своих словах!!! 

Да я тебя за эти слова убью! 
Братьям скажу, они с тобой 
разделаются! 
Ты заплатишь за все; 
Я тебя просто угроблю! 
С тобой разберутся; 
Ты поплатишься сейчас же за 
свои слова; 
Я тебя сейчас убью! 
Ща ударю; 
Я тебе ща морду размажу! 

Да только 
попробуй! 

Язвительность, сарказм 

Больно надо! 
Не думаю, что разъяренные 
родители дадут что-нибудь; 
Мог бы и поддержать сестру;
Ой, вот тебя я забыл спро-
сить, Ваша правильность; 
Ну, и пожалуйста! 
Ну, и замечательно 

Ишь ты, городской мальчик! 
Лекарства свои принять забыл 
что ли? 
«Русский»; 
«Мажорное тельце...»; 
Скатертью дорога; 
На листочке запиши, а то 
забудешь! 
Эй, дорогой, 
угрожай своим хомячкам 

– 
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Продолжение табл. 23 

1 2 3 

Оскорбления 

– 

Хамло невоспитанное! 
Хамло! 
Идиот; 
Негодяй! 
Хам; 
Ублюдок! 
Ты... отброс; 
Подонок; 
Гадёныш! 
Иди сюда, сыкло! 

«Вот дурак», 
«...собака!» 

Негативизм 

Протест 

Я не собираюсь жить по тво-
им правилам; 
Это мое дело, и я все рав-
но пойду; 
Нет! Я буду общаться с тем, 
с кем хочу! 
Это не так! 
Не согласен..; 
Я уже взрослая и буду делать, 
как мне хочется 

Ничего подобного, ничем мы все 
друг от друга не отличаемся; 
Это вы меня не уважаете, я 
ничем от «горожан» не отли-
чаюсь; 
Не желаю ничего слышать; 
Это не правда! 
Все ложь! 

Я ни разу не 
прогуливала 
занятия; 
Я никогда не 
прогуливаю 
занятия; 
Я не прогули-
вал..; 
Не прогульщица;
Я не собиралась 
прогуливать 
пару; 
Я не прогульщи-
ца!!! 
Я не прогуливаю

Аутоагрессия / чувство вины 

Самоуничижение 

Во всем всегда виновата я! 
Простите меня, пожалуйста. 
Я совершила глупость; 
Мам, прости меня дуру 

– – 
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Продолжение табл. 23 

1 2 3 

Склонность раздражаться 

Возмущение, брюзжание 

Да, что же это такое! 
Да почему же я не могу сама 
себе друзей выбирать? 

Да кто ты вообще такой, 
чтобы так со мной разговари-
вать?! 
Вы не смеете со мной так 
говорить! 
Что ты себе позволяешь?! 
Да как ты смеешь унижать 
мою мать? 
Что? 
Какое право ты имеешь 
открывать свой рот? 

Можно побыст-
рее уже; 
Почему 
так долго? 
Ну, вот, обед 
отменяется; 
Можно побыст-
рее? Или мы все 
медленно делаем?
Можно побыст-
рее? 
Нельзя ли побы-
стрее 

 
В соответствии с табл. 23 испытуемые в заданных экспери-

ментальных условиях пользуются различным набором вербальных 
средства ответной агрессии. В ситуации детско-родительского 
конфликта основными речевыми жанрами ответной речевой аг-
рессии являются обвинение, протест и (грубое) указание к дейст-
вию / приказ. В ситуации конфликта в среде сверстников домини-
рует использование угрозы, приказа, обвинения, язвительности, 
оскорблений. В ситуации конфликтного общения в организацион-
ной среде испытуемые агрессию вербализуют в виде протеста. 
Иными словами, вербальные реализации ответной агрессии нахо-
дят соотношение с наиболее частотно применяемой классифика-
цией видов и форм агрессии, что дает право применить корреля-
ционный метод. 

Для выявления силы корреляционной связи между результа-
тами психологического тестирования по опроснику Басса-Дарки и 
значениями признаков вербальной реализации видов ответной 
агрессии испытуемых применялся метод ранговой корреляции 
(коэффициент ранговой корреляции rs Спирмена). Для наибольшей 
достоверности сопоставления полученный материал был разбит на  
две группы (женщины n=40, мужчины n=7). В табл. 24 статистиче-
ски достоверные корреляционные связи отмечены звездочкой (*). 
Остальные связи являются статистически недостоверными. 
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Таблица 24 
Корреляционная связь между личностным репертуаром  

агрессивного поведения и вербальной реализацией ответной  
агрессии в ситуациях статусно-ролевой асимметрии1 

Группа мужчин 
(n=7) 

Группа женщин 
(n=40) 

ситуация общения 

Виды  
и формы  
агрессии 

№1 №2 №3 №1 №2 №3 

ФА +.60 +.52 +.31 +.08 –.10 +.13 

ВА +.54  +.80* –.17 +.15 –.20 +.32* 

КА +.70 +.57 +.21 +.08 +.20 +.32* 

Н –.39 +.51 –.25 +.10  –.37* +.20 

Р +.85* +.68 +.36 –.20 –.11 +.17 

П +.20 +.37 –.46 +.30 +.20 +.36* 

О +.54 +.19  –.001 +.10 +.36* +.17 

В +.42 –.05 +.50 +.16 +.07 +.05 

 
Преобладающим знаком корреляционной связи является по-

ложительная связь, т.е. при возрастании уровня того или иного 
признака по шкалам теста Басса-Дарки отмечается возрастание 
вербальной реализации данного признака. 

Статистически достоверные корреляционные связи были выяв-
лены для группы мужчин по шкале «раздражительность» в ситуации 
№ 1 – положительная корреляция; по шкале «прямая вербальная 
агрессия» в ситуации № 2 – положительная корреляционная связь. 
Для группы женщин в ситуации № 2 зафиксирована положительная 
корреляция по шкале «обида» и отрицательная корреляция по шкале 
«негативизм»; в ситуации № 3 положительная корреляционная связь 
отмечена по шкале «прямая вербальная агрессия», «косвенная вер-
бальная агрессия» и «подозрительность». 

На основании проведенного исследования становится воз-
можным сформулировать следующие выводы. 

                                                      
1 Достоверно при ρ ≤ 0,05 (значимая корреляция) (Сидоренко, 1996, с. 204). 
Общая классификация корреляционной связи без учета статистической досто-

верности: при коэффициенте корреляции r  0,70 сильная/тесная связь (в таблице 
отмечено заливкой серого цвета, полужирным шрифтом); при 0,50  r  0,69 средняя 
сила связи (отмечено полужирныv шрифтом); при 0,30  r  0,49 умеренная (отмечено 
курсивом); при 0,20  r  0,29 слабая; при r  0,19 очень слабая (там же). 
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В ситуации статусно-ролевой асимметрии испытуемые от-
ветную агрессию вербально реализуют в основном в виде прямой 
вербальной агрессии и негативизма, чему свидетельствует частот-
ное использование таких речевых жанров, как протест, обвине-
ние, запрет действия, (грубое) указание к действию / приказ, яз-
вительность. 

В ситуации конфликта в семье, в которой испытуемый обла-
дает низким статусом и играет подчиненную роль, доминирующим 
вербальным средством ответной агрессии является протест. Инте-
ресно, что тактики «угроза», «самоуничижение» и «хула» проявля-
ются только на завершающем такте коммуникативной ситуации. 
Это может быть связано с желанием испытуемых выровнять соци-
ально-ролевое неравенство, оставив за собой последнее слово. От-
метим также, что в большей степени испытуемые готовы сохранять 
контакт с родителями обоих полов, чем с братом / сестрой. Это про-
является в частотном использовании обращений к родителям («ма-
ма, мам, папа, пап») и в отсутствии обращений к брату / сестре. 

Ситуация крайней статусно-ролевой асимметрии (ситуация 
№ 3) характеризуется практически полным отсутствием ответной 
агрессии, выраженной вербально, лишь в редких случаях испы-
туемые реагируют на фрустрирующие условия протестом. 

Ситуация конфликта в среде сверстников характеризуется 
наибольшей вариативностью репертуара ответной агрессии, реа-
лизуемой вербально в основном в виде прямой вербальной агрес-
сии. Репертуар ответной агрессии значительно расширяется. Ис-
пытуемые ведут себя более свободно, реагируют более открыто  
и радикально, используя угрозы, оскорбления, грубое указание к 
действию. 

Выводы 

Эксперименты, проведенные на материале спонтанной не-
подготовленной речи в сфере социальной межличностной комму-
никации в организационном контексте в условиях предконфликта 
и конфликта, позволили сформулировать ряд выводов. 

1. Модели коммуникативного поведения, типы языковых 
личностей, стереотипные реакции, проявившиеся в межличност-
ной конфликтной коммуникации в организационном контексте, 
могут выступать в качестве типовых (модельных) для любого 
межличностного конфликтного взаимодействия. 
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2. Минимальным циклом конфликтной коммуникации явля-
ется: а) предконфликтная коммуникация (в которой наиболее  
частотны провокативные техники); б) конфликтное столкновение  
(в основном используются провокативные и драматические техни-
ки); в) описание конфликтной ситуации (используются риториче-
ские коммуникативные техники). 

3. В предконфликтной коммуникации испытуемые склонны 
использовать репрессивный тип коммуникации в качестве основного. 

4. На этапе зарождения конфликта и перехода от инцидента 
к столкновению коммуникация реализуется в агрессивных формах. 

5. Конфликтующие субъекты не ориентированы на коммуни-
кацию, в центре которой находится проблема. Они реагируют сте-
реотипно: либо предоставляют точную информацию (реагируют на 
содержание сообщения), либо винят себя, либо пытаются сохранить 
собственное «лицо» в глазах других коммуникантов (поддерживают 
свой имидж). При рассмотрении вопросно-ответного комплекса по 
принципу «провокация → реакция» отвечающие «откликаются»  
на второстепенную интенцию, реагируют локально, не учитывая 
контекст и ситуацию в целом. Ведущая интенция спрашивающего 
не реализуется, его основная содержательная линия не развивается, 
что может послужить точкой конфликтности. 

6. Результаты анализа речевого материала соответствуют ре-
зультатам диагностики способности испытуемых к адекватной 
интерпретации имплицитной информации в предконфликтной 
коммуникации, если она сообщается в форме вопроса. При вос-
приятии звучащей речи испытуемые в большей мере обращают 
внимание на лексические единицы (на то, что говорится), не ин-
терпретируя это. На восприятие того, как говорится, в большей 
мере оказывают влияние просодические характеристики, эмоцио-
нальное состояние задающего вопрос и / или отвечающего на во-
прос, манера говорения коммуникантов, форма вопроса и ответа. 
Меньше всего испытуемые концентрируют свое внимание на эле-
ментах, указывающих на прагматическую составляющую вопроса 
или ответа. Интерпретация того, ради чего это говорится, отно-
сится в основном к отвечающему на вопрос, а интенция задающего 
вопрос остается вне «поля зрения». 

7. От того, как адресат интерпретирует коммуникативный 
акт, зависит его реакция: приказ и требование от незнакомого че-
ловека воспринимаются более категорично и в предконфликтной 
коммуникации служат сильными конфликтогенами в большей 
мере, чем просьба и вопрос. 
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8. В предконфликтной коммуникации испытуемые склонны 
к порождению ответного сообщения ориентироваться на сообще-
ние, продуцируемое адресантом, а значит действовать реакционно, 
по схеме «стимул → реакция». Для порождения ответного сооб-
щения адресатом используется речевой материал из сообщения 
адресанта, в том числе и с негативными намерениями. 

9. В предконфликтной коммуникации испытуемые не учи-
тывают возможности различия направляемого ими и интерпрети-
руемого адресатом смысла сообщения. Достаточным и адекватным 
данной ситуации считается коммуникативный ход в виде предос-
тавления запрашиваемой информации, которая соответствует дей-
ствительности, вне учета конфликтного потенциала, заключенного 
в содержании информации. 

10. Значимыми просодическими параметрами, которые влия-
ют на конфликтность коммуникации, являются высота, громкость, 
сила голоса, речевое дыхание и мелодический рисунок речи. Темп 
речи, наличие / отсутствие пауз оказывают несущественное влияние 
на конфликтность коммуникации. 

11. Конфликтность коммуникации для большинства испы-
туемых сопряжена с негативными эмоциональными состояниями. 

12. В предконфликтной коммуникации на возникновение 
определенных эмоциональных состояний оказывают влияние ин-
тонация, манера говорения, грамматические особенности. 

13. Конфликтность коммуникации возрастает при вопроси-
тельной интонации, в которой «читается» провокационность, оце-
ночность, неуважение, уверенность, когда адресат воспринимает 
сообщение как намеренное причинение ему вреда. 

14. Конфликтность коммуникации возрастает, когда вопрос 
задается в агрессивной, недоброжелательной, развязной, свобод-
ной манере. 

15. Конфликтность вопросительного комплекса возрастает в 
случае, если к незнакомому партнеру по коммуникации обраща-
ются на «ты». 

16. Прямая номинальная адресация (обращение к незнако-
мому субъекту на «ты», по имени и на «ты») обладает незначи-
тельным конфликтным потенциалом в качестве провокационного 
элемента для группы испытуемых в возрасте 18–23 лет, в рамках 
иерархической коммуникации «преподаватель – студент». Кон-
фликтность данной провокативной техники возрастает в коммуни-
кации между субъектами разного статуса в более старших возрас-
тных группах. 
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17. Испытуемые рассматривают коммуникативную провока-
цию в негативных коннотациях либо относят ее к категории необ-
думанных, случайных ходов. 

18. Когда субъект воспринимает провокацию как намерен-
ную, осмысленную, уместную и правомочную, он способен распо-
знать провокативные коммуникативные техники, которые могут 
проявляться в конфликте, что подразумевает способность субъекта 
объяснить уместность, правомочность, направленность данной 
коммуникативной техники и, соответственно, самостоятельно ее 
проанализировать, а значит, отреагировать на нее адекватно сло-
жившейся ситуации, т.е. более компетентно. 

19. В коммуникации с тенденцией к конфликтности испы-
туемые способны более точно и полно восстанавить портрет гово-
рящего по его речи, так как в их восприятии просодические харак-
теристики речи говорящего подкрепляются соответствующими 
негативными коннотациями, интерпретациями и смыслами. 

20. При восприятии коммуникации в условиях конфликта 
испытуемые не ориентированы на Другого как партнера по ком-
муникации: они не стремятся понять его интенции, а его реплики 
используют как речевой материал для собственных реакций и 
коммуникативных действий. 

21. Неспособность проанализировать коммуникативную си-
туацию относительно ее составляющих затрудняет обнаружение 
предмета конфликтной коммуникации. 

22. Формальными предпосылками формирования конфлик-
тологической компетентности являются положительный опыт 
конфликтования, знакомство с литературой на тему конфликта, 
участие в тренингах, семинарах и других мероприятиях по темати-
ке конфликта. В соответствии с этими параметрами испытуемых 
можно разделить на две группы: потенциально обладающие кон-
фликтологической компетентностью и потенциально не обладаю-
щие конфликтологической компетентностью. 

23. В конфликтной ситуации коммуникативные действия 
субъекта характеризуются как компетентные, если он: 

– придерживается заявленного предмета обсуждения; 
– использует партнерский тип коммуникации (обсуждение 

проблемной ситуации); 
– актуализирует конфликтный потенциал в рамках предмета 

обсуждения; 
– конструктивно реагирует на провокации; 
– использует аналитические коммуникативные техники; 
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– обсуждает вопросы, относящиеся к актуальной ситуации. 
24. В конфликтной ситуации коммуникативные действия 

субъекта характеризуются как некомпетентные, если он: 
– увеличивает количество предметов для обсуждения; 
– использует «коммунальную» коммуникативную страте-

гию, манипулятивные ходы; 
– принимает все высказывания на свой счет; 
– в рассуждениях апеллирует к прошлому. 
25. Деструктивную коммуникацию в конфликте становится 

возможным перевести в конструктивное русло, используя этикет-
ные формы в обращении, смеховые техники, объяснительные кон-
струкции при интерпретации того, что говорящий имеет в виду. 

26. Наиболее частотно используемой коммуникативной тех-
никой на этапе постконфликта является описание ситуации. Рассказ 
о ситуации, содержащий только фактологическую информацию вне 
интерпретаций, оценок, рекомендаций и личного отношения гово-
рящего, является бесконфликтным, так как не формирует искажен-
ного представления о ситуации, а значит, не деформирует реаль-
ность и не способствует возникновению вторичного конфликта 
(конфликта по поводу конфликта). 

27. Описание ситуации, в котором создается образ врага в 
лице партнера по коммуникации, которое наполнено эмоциональ-
ными высказываниями, противопоставлениями, усилительными 
конструкциями и т.п., является деструктивной стратегией развития 
ситуации и служит эскалации конфликта. 

28. Логика изложения фактов, эмоциональная окрашенность 
и др. в описании конфликтной ситуации могут изменяться в зави-
симости от намерения коммуниканта, порождающего это описание. 

29. Преобладающим типом речи при описании конфликтной 
ситуации является совещательная речь, говорение по поводу  
будущего, основанное на оценке настоящей ситуации / субъек- 
тов / поступков и др. В конфликтной коммуникации испытуемые 
склонны использовать эвристический тип аргументации, т.е. в их 
описаниях ситуации преобладают опровержение представления о 
будущем одного из коммуникантов. 

30. Наименее конфликтогенным является вербальное описа-
ние конфликтной ситуации с использованием показательной речи 
в сочетании с диалектической аргументацией. В этом описании в 
качестве предмета коммуникации выступают ценности и нормы, 
которые необходимо обосновать для принятия наилучшего обо-
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юдного решения относительно разрешения проблемы, для дости-
жения согласия посредством обсуждения. 

31. Полученные в ходе эксперимента результаты демонстри-
руют, что существует проблема: даже будучи обоюдно успешными 
в конфликтном взаимодействии, конфликтующие субъекты порож-
дают рассказы о конфликте, которые способны создать негативное 
или одностороннее представление о конфликте и о конфликтующих 
сторонах и послужить поводом для вторичного конфликта. 

32. Большинство испытуемых отрицательно относятся к 
конфликту, хотя и склонны завершать конфликт мирно, консенсу-
сом. Испытуемые с отрицательным отношением к конфликту бо-
лее склонны к мирному завершению конфликта, чем испытуемые с 
положительным отношением к конфликту. По сравнению с испы-
туемыми с отрицательным отношением к конфликту испытуемые 
с положительным отношением к конфликту более склонны выби-
рать стратегию ухода от конфликта и менее склонны к оппозиции 
и противостоянию в конфликте. 

33. Специалист имеет право актуализировать конфликтный 
потенциал в рамках: 

– игрового подхода, когда задаются определенные и извест-
ные участникам правила и нормы, когда конфликт разворачивает-
ся в ограниченном пространстве и времени и им можно управлять; 

– личностного подхода, когда за счет участия в конфликте 
субъекты развиваются и осваивают новые навыки; 

– консультационного подхода, когда специалист помогает 
его участникам разрешить конфликт; 

– исследовательского подхода, когда специалист раскрывает 
методическую базу конфликтного взаимодействия; 

– целевого подхода, когда специалист способен довести 
конфликт до известного результата; 

– доверительных отношений конфликтующих сторон и спе-
циалиста. 

34. В зависимости от ситуации, участников ситуации и соб-
ственной компетентности специалист имеет или не имеет права 
актуализировать конфликтный потенциал. 

35. При необходимости естественного развития ситуации и 
потенциальной возможности отрицательного результата специа-
лист не имеет права актуализировать конфликтный потенциал. 
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ПРАКТИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ 
 
Исходя из данных проведенных экспериментов для перевода 

деструктивных составляющих коммуникации в конструктивное 
русло (на рациональном уровне) в предконфликтной, конфликтной 
и постконфликтной коммуникации, можно сформулировать сле-
дующие практические рекомендации. 

В предконфликтной коммуникации при восприятии и поро-
ждении сообщения необходимо: 

– различать тип коммуникации, в которой разворачивается 
ситуация (партнерская, манипулятивная, репрессивная коммуни-
кация; собственно коммуникация, псевдокоммуникация, квази-
коммуникация); 

– различать эмоционально-воздействующую, содержатель-
ную и прагматическую стороны коммуникации; 

– концентрироваться на выявленном содержании и прагма-
тической составляющей коммуникации; 

– различать тип языковой личности партнера или партнеров 
по коммуникации; 

– различать эмоциональные состояния, в которых находятся 
партнеры по коммуникации; 

– учитывать тип языковой личности и эмоциональное со-
стояние партнеров по коммуникации; 

– учитывать, что речевой жанр приказа и требования при 
прямой именной адресации к незнакомому человеку является 
сильным конфликтогенным фактором; 

– учитывать, что значимыми просодическими параметрами, 
которые влияют на конфликтность коммуникации, являются высо-
та, громкость, сила голоса, речевое дыхание и мелодический рису-
нок речи; 

– учитывать, что конфликтность коммуникации сопряжена с 
негативными эмоциональными состояниями; 
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– учитывать, что на возникновение эмоциональных состоя-
ний оказывают влияние интонация, манера говорения, граммати-
ческие особенности; 

– учитывать, что конфликтность коммуникации возрастает 
при вопросительной интонации, в которой «читается» провокаци-
онность, оценочность, неуважение, уверенность; 

– учитывать, что конфликтность коммуникации возрастает, 
когда вопрос задается в агрессивной, недоброжелательной, развяз-
ной, свободной манере; 

– учитывать, что прямая номинальная адресация к незнако-
мому человеку старшего возраста в иерархической структуре с 
использованием местоимения «ты» является конфликтогенным 
фактором; 

– использовать коммуникативные техники с учетом развития 
ситуации и перечисленных выше параметров. 

В конфликтной коммуникации при восприятии и порожде-
нии сообщения необходимо: 

– учитывать локальный и глобальный контекст, в котором 
развивается ситуация; 

– учитывать то, ради чего порождается сообщение, что в нем 
сообщается и в какой форме оно передается; 

– задавать вопросы на понимание и уточняющие вопросы, 
ориентированные на раскрытие интенции, заключенной в сообще-
нии партнера по коммуникации; 

– делать «остановки» в коммуникации и фиксировать предмет 
коммуникации, проблемные точки, стереотипные представления; 

– возвращаться к предмету коммуникации и проговаривать / 
уточнять его при появлении у партнера по коммуникации тенден-
ции к введению новых предметов для обсуждения; 

– обсуждать ситуацию, проблему, а не индивидуальные осо-
бенности и действия человека; 

– анализировать ситуацию совместно с партнером по ком-
муникации (в соответствии с моделью коммуникативной ситуации 
и методики картографии конфликта); 

– обсуждать только то, что относится к настоящей ситуации; 
– использовать объяснительные конструкции для раскрытия 

содержания сообщения. 
В постконфликтной коммуникации при восприятии и поро-

ждении сообщения необходимо: 
– учитывать, что большинство людей относятся к конфликту 

отрицательно; 
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– учитывать, что вербальное описание ситуации, содержа-
щее только фактологическую информацию вне интерпретаций, 
оценок, рекомендаций и личного отношения говорящего, является 
бесконфликтным на содержательном уровне; 

– учитывать, что описание ситуации, в котором создается 
образ врага в лице партнера по коммуникации, которое наполнено 
эмоциональными высказываниями, противопоставлениями, усили-
тельными конструкциями, может послужить поводом для возник-
новения вторичного конфликта; 

– учитывать, что логика изложения фактов при описании си-
туации разными коммуникантами может различаться в зависимости 
от намерения коммуниканта, порождающего данное сообщение; 

– осознавать, какой тип речи и аргументации используется 
для описания конфликтной ситуации, и учитывать потенциальное 
воздействие, которое данный тип речи и аргументации может ока-
зать на развитие ситуации; 

Чтобы описать конфликтное взаимодействие, используя 
нейтральные конструкции, необходимо развивать индивидуальный 
словарь семантического поля «конфликт» путем приобщения к 
теоретическим и практико-ориентированным источникам по тема-
тике конфликта. 

Авторские рекомендации могут быть использованы для ди-
агностики конфликтной ситуации и реализации коммуникации в 
предконфликтной, конфликтной и постконфликтной ситуациях в 
организационном контексте, в межличностном общении, в про-
фессиональной среде. Этими рекомендациями могут воспользо-
ваться специалисты в области общественных коммуникаций 
(управленческие кадры, менеджеры, специалисты по связям с об-
щественностью, журналисты, политики, педагоги, ведущие теле- и 
радиопередач в режиме спонтанной коммуникации, аналитики, 
политологи и т.п.). 
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ПРИЛОЖЕНИЯ 
 

Приложение 1. Фрагменты стенограмм (в орфографической 
транскрипции) фонограмм, анализируемых в перцептивно-

слуховом эксперименте «Ситуация “опоздание”» 
 

Фонограмма № 1 
Ведущий (женщина): Начало занятия у нас в шестнадцать 

часов десять минут. 
Магистрант 1: Пятнадцать 
Ведущий (женщина): Пятнадцать десять 
Магистрант 2: Пятнадцать десять 
Ведущий (женщина): Вот ты опоздала, на сколько минут? 

На десять. 
Магистрант 2: На десять. На десять с лишним даже. 
Ведущий (женщина): А вот я сейчас задаю вопрос, я просто 

задаю вопрос: «Почему ты опоздала?» 
Магистрант 2: (после паузы) Мне не удалось вовремя уйти 

с работы. Вот… так, чтобы ровно за час выйти и успеть секунда в 
секунду зайти в аудиторию. 
 

Фонограмма № 2 
Ведущий (мужчина): А Вы почему опоздали? 
Магистрант 3: (после паузы) Я задержалась на работе. 
Ведущий (женщина): Правильно ли я поняла, что работа 

сейчас важнее была, чем учеба? 
Магистрант 3: Ну, да, моя работа оказалась для меня сего-

дня важнее. 
 

Фонограмма № 3 
Ведущий (женщина): Почему вы опоздали? 
Слушатель 1 (женщина): Курили. 
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Слушатель 2 (женщина): Ну, я, да, могу подтвердить слова 
Ирины, что, да, курили, но, наверное, оправдания нет, просто по-
теряли счет времени, что у нас есть такой запас, а его, как выясни-
лось, не оказалось. 
 

Фонограмма № 4 
Ведущий (женщина): А, вот, ты почему опоздал? 
Слушатель (мужчина): Не рассчитал время. 
 

Фонограмма № 5 
Ведущий (женщина): Людмила, а Вы почему опоздали? 
Слушатель (женщина): Извините, транспорт. 
 

Фонограмма № 6 
Ведущий (женщина): Ты почему опоздал? 
Слушатель (мужчина): Извините, пожалуйста. 
 

Фонограмма № 7 
Ведущий (женщина): А почему Вы опоздали? 
Слушатель (женщина): Ааааа, я не рассчитала времени не-

множко. 
 

Фонограмма № 8 
Ведущий (мужчина): Ну, по традиции, как у нас уже заве-

дено в рамках модуля, если кто-то опаздывает, мы ему задаем сра-
зу вопрос традиционный: почему вы опоздали? 

Студент 4 (женщина): Почему? (кто-то хихикнул) Ну, 
транспорт так ходит. Это невозможно рассчитать. 

 
Фонограмма № 9 

Ведущий (мужчина): Ну, по традиции мы задаем вопрос: 
почему вы опоздали? 

Студент 5 (женщина): По делам. 
Ведущий (мужчина): Итак, у нас уже есть один опоздав-

ший. Я задал вопрос, почему вы опоздали, и что вы ответили? 
Студент 6 (женщина): Пробки. 
Ведущий (мужчина): Пробки. А вы как ответили? 
Студент 5 (женщина): По делам. Я вообще очень ответ-

ственный человек, я вообще редко опаздываю. Просто так полу-
чилось. 
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Фонограмма № 10 
Ведущий (женщина): Я задаю вопрос к Вам – как Вас зовут? 
Магистрант 7 (женщина): Анна. 
Ведущий (женщина): Анна, Вы почему опоздали? 
Магистрант 7 (женщина): Извините, пожалуйста… 
Ведущий (женщина): Я вопрос задала, Вы почему опоздали? 
Магистрант 7 (женщина): Ну, потому что задержалась на 

работе. 
 

Фонограмма № 11 
Ведущий (женщина): Ээ, опоздал ты на сколько минут? 
Слушатель (мужчина): На пять. 
Ведущий (женщина): И почему опоздал? 
Слушатель (мужчина): В пробку попал. 
 
 

Приложение 2. Фрагмент стенограммы,  
используемый для проведения эксперимента  
«Описание конфликтной ситуации» (пример) 

 
С целью наглядности представления о «живой» речи в при-

водимом в качестве примера фрагменте стенограммы диктофон-
ной записи сохранен стиль общения коммуникантов, который 
зафиксирован в авторской орфографии, грамматике и синтаксисе. 

 
Ведущий: Самое практичное занятие – это пятое у нас. Его 

мы начинаем с орг. вопросов. Возвращаемся к нашим нормам, 
вспоминаем наши нормы. Те, кто не был на первом занятии, озна-
комились с ними в виртуальности. 

Кто не сдал вовремя расшифровку занятия, не допускается к 
занятиям, и им выделяется время за счет занятий курса, чтобы 
продолжить расшифровку, так как у них не было времени на это. 

Из присутствующих здесь это Студент 1, 2, 3. 
Так что давайте обсудим эту ситуацию. Нормы я выполняю 

вне зависимости ни от чего. Зачет вы получите, но тратить время 
на тех, кто не может потратить время на эти занятия, чисто прак-
тически я не могу, потому что качество будет иное. Это не качест-
во, это просто формальное потребительское отношение, пришли, 
послушали, ничего не изменилось: не расшифровали запись заня-
тия, не смогли даже распределить свое время. 
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Студент 1: У меня вопрос по поводу расшифровки. Если го-
ворить, там… Не буду говорить про себя… Мне, допустим, не 
хватило сил… 

Ведущий: Ну, почему про себя не говорить? Только и надо, 
что говорить про себя. 

Студент 1: Хорошо! Буду говорить про себя! Я, допустим, 
совершенно не рассчитала силы, когда взялась за расшифровку 
занятия. У нас на занятиях, на первых, кстати, оговаривалось, что 
мы расшифровку берем по желанию. 

Ведущий: Расшифровка аудиозаписи – это метод работы с 
текстами. Желание, я как говорю, можете не сдавать, балл не по-
лучите, но это не желание ваше: что хочу – не хочу. Вы можете не 
хотеть, значит, вы не освоили метод, и вывожу вас за рамки курса, 
удаляю с занятий. Вы можете не хотеть. 

Студент 1: А почему тогда… Какая тогда связь расшифров-
ки, если чисто физически его не успеваешь сделать. Я, допустим, 
честно могу сказать, что я потратила в четверг час после учебы с 
10 до 11 на это, в пятницу 3 часа и в субботу 9 часов. Я, к сожале-
нию, не могла быстрее делать этого. Я расшифровывала 55 минут. 
У меня уже просто физически болели глаза и я уже физически не 
могла переключаться с плеера, чтобы все это печатать. 

Ведущий: Да, есть больные студенты, они не могут освоить 
этот метод. 

Студент 1: Да, больные, конечно. 
Ведущий: Им щадящий режим отводится. Специально для 

вас щадящий режим. Я понимаю… 
Студент 1: Вы считаете, если не сделал расшифровку аудио-

записи… 
Ведущий: Это большое упущение. Вы не поймете очень 

многих вещей, если вы не… 
Студент 1: Каких вещей? 
Ведущий: Работа с текстами. 
Студент 1: Каких вещей я не пойму на данном занятии? По-

чему меня отстраняют от занятий, если я исправно их посещала? 
Ведущий: Расшифровка аудиозаписи – это метод работы с 

текстами. В реальности мы очень многие вещи упускаем. Наша 
задача определить, чем же отличается реальное восприятие от 
текстового. И это можно только понять, расшифровав всю аудио-
запись, увидеть и сравнить. Ориентироваться еще на свое эссе, а 
не просто так расшифровывать. В эссе ты можешь взять то, что ты 
увидела, услышала здесь [на аудиозаписи]. На каждом занятии, 
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даже если ваша тема была иная, всегда найдется то, что можно 
взять к себе в свою тему. Поэтому у меня такое правило: не освои-
ли расшифровку аудиозаписи, вы в принципе не сможете работать 
с конфликтами, а вы менеджер будущий. Декану можете заявление 
подавать на меня, жаловаться, это допустимо. Так, кто еще хочет в 
свою защиту что-то сказать? 

Хлопнула дверь. Студент 1 ушел с занятия. 
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SUMMARY 
 
In contemporary society both worldwide and in Russia, con-

flicts at different levels of social activity have become everyday real-
ity that threatens the safety of any citizen. Conflict can be character-
ized as a reciprocal open (physical or / and verbal) collision between 
two or more parties based on certain contradictions. Conflict itself is 
an ambivalent phenomenon, possessing both a destructive and a con-
structive potential. Unfortunately, incompetent behavior of communi-
cants in conflict situations reduces the constructive potential of com-
munication itself and can lead to the manifestation of different forms 
of aggression. 

Within this context it becomes expedient and topical to research 
into linguistic correlates of verbal realization of the emotional state of 
aggression in situations of conflict and frustration, taking into account 
situational characteristics of communication and psychological profile 
of communicants. 

The aim of the present research is to elaborate the generalized 
abstract scheme of speech interaction in preconflict and conflict situa-
tions. We also aim to formulate a set of recommendations that will 
enable us to design communicative technologies of constructive inter-
action in conflicts. We focus on spoken language and written speech 
produced in conditions provoking communicants to destructive acts. 
The research was carried out in several stages. 

At the first stage the subject of the research was actualization of 
conflictive speech interaction. We analyzed authentic speech mate-
rial1 – samples of speech of Russian native speakers in preconflict and 
conflict situations (Komalova, 2009; Potapova, Komalova, 2011). 

                                                      
1 Speech material for the experimental research was selected in the process of 

educational course «Organizational conflictmanagement» in 2006–2009. All classes 
were recorded on Olympus DIGITAL VOICE Recorder VN-960 PC and Olympus 
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The experimental research was aimed at analyzing the minimal 
tact of conflictive communication (preconflict communication and con-
flictive collision itself) by means of auditory-perceptual method. To do 
this we selected 11 speech samples of stereotyped dialogues, time dura-
tion of recordings being from 02 to 21 seconds, performed by male and 
female informants. The initial message was of similar content for all 
samples but was delivered in different communicative situations and 
addressed to different communicative partners. The emotional state and 
mood of initial speakers were neutral and unbiased with respect to their 
partners. The social role of the initial speaker (informants) was that of a 
teacher, higher in social status. His / her respondent was in the role of a 
student, lower in social status. Verbal responses of the informants dem-
onstrated variability. In appendix 1 we provide examples of the minimal 
tact of conflict situation realized in sounding speech in the communica-
tive pair «teacher – student». 

We chose this type of situation for experimental research because 
in our original database (total duration 85 hours) it was the most frequent 
conflict situation repeated in organizational context as well as in every-
day life. In the situation of coming late the social norm of coming on 
time is being violated by a student and turns into a conflictogene. Tech-
nically satisfactory quality of recordings was an obligatory requirement. 

Moscow students specializing in the Humanities participated in 
the first three stages of the experimental research as listeners. They 
were divided into two groups: a) listeners who had certain skills of 
conflict management (41 students, 4 male and 37 female students, the 
age of the listeners is between 18 and 23 years old), and b) those who 
had (4 people, 3 male and 1 female; the age of the listeners is between 
24 and 35 years old). (See table. 2 in Chapter 3.2). 

The listeners were asked to evaluate the initial stimulus (question 
of the teacher) and the reaction of the student. The outcome of this 
evaluation was a correlation between content, form and pragmatic 
components of the minimal tact of communication in conflict situation. 

Quantitative data confirm that listeners perceiving sounding 
speech (both the initial message and the response to it) in preconflict 
situations tend to concentrate more on lexical items of the message with-
out interpreting them in the context of the current situation (30,8%). They 
fix their attention less upon the way of expressing the content (19,23%), 

                                                                                                                     
Voice&Music DM-1. Phonograms were converted in WAV- and MP3-format using 
Olympus Digital Wave Player for Window 98/2000/Me/XP and DSS Player 2000 for 
DM-1 correspondingly. 
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emotional state of the teacher and the students (16,82%), manner of  
the speech (10,09%), the form of the question and answers to it (7,69%).  
In several cases background information (4,8%) and the use of pronouns 
«you / You (polite form of address)» (4,8%) also attract the listener’s 
attention. Least of all the listeners were interested in the pragmatic ele-
ments of the question / response (only in 3,36% of the cases) (Komalova, 
2009, p. 235–238). It should be mentioned that the listeners become 
aware of the intentional component of the message referring to  
the speech of the Patient whereas the intention of the Agent’s speech 
remains largely unnoticed. 

These data enable us to conclude that in conflict situations listen-
ers are disposed to act traditionally, in accordance with the scheme 
«stimulus → reaction». It means that listeners perceive the message and 
respond to it without any reflection. Thereupon, in response to any 
provocation he / she estimates as conflictive / aggressive the recipient 
reacts with reciprocal aggression. 

Later it was suggested that the listeners imagine themselves in an 
experimental situation and describe their reaction to such a stimulus. 
Analyzing the obtained material we discovered that the informants evalu-
ate the provocative question «Почему ты / Вы опоздал(и)?» as a poten-
tially conflictive communicative remark and tend to react to it in a cate-
gorical rather than neutral or «soft» style (Komalova, 2009, p. 248).  
In other words, in preconflict situation the informants tend to use a «re-
pressive» communicative style as a basic style in conflictive communica-
tion that escalates destructive processes including verbal abuse. 

At the second stage of the research we were interested in the set 
of prosodic features of conflictivity of the potentially provocative ques-
tion which could be detected by means of auditory perception (Ko-
malova, 2010). The listeners analyzed speech samples of the teachers 
(11 phonograms) from the situations of the first stage of the experiment 
(Potapova, Komalova, 2011). 

Auditory analysis (the method of auditory-perceptual evaluation of 
prosodic parameters is developed and applied by R.K. Potapova (Pota-
pova, 2004; Potapova, Potapov, 2012)) gave us the following correlation: 
the manner of speech and the emotional character of the speaker change 
with the changes of voice pitch, loudness volume, speech tempo, speech 
breathing, and melodic counter. At the same time, the most important 
prosodic parameters that influence the conflictivity of communication are 
voice pitch, loudness volume, speech breathing, and melodic counter of 
speech. Speech tempo and presence / absence of pauses have a minor 
impact on the conflictivity of communication. 
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Our experimental data analysis showed that prosodic parameters 
(intonation – in 22,29% of cases; manner of speech – 36,94%) and 
grammatical characteristics (23,57%) have a considerable influence on 
the perception of the initial remark as conflict actualizing and provok-
ing aggression in response (Komalova, 2009 p. 263–268) (see table 11 
in Chapter 3.3.). 

To profile preconflict communication we summarized the data 
pertaining to the prosodic features in table 25. 

 
Table 25 

Preconflict communication profile 

Sources provoking emotional states Type  
of emotional 

state Intonation Manner of speech Use of pronouns 

Negative  
emotions 

Evaluative, of «not guilty», 
provocative, confident 
statements, interrogative, 
disrespectful 

Informal, 
aggressive, 
unkindly, familiar

you / You (polite), 
you 

Positive 
emotions 

Evaluative, interrogative, 
friendly 

Informal, friendly You (polite) 

 
Due to the fact that for the majority of informants conflictivity of 

communication is connected with negative emotional states we can 
register the following tendencies: 

– the conflictivity of communication increases with interrogative 
intonation to which the listener attributes provocative, evaluative, disre-
spectful and confident connotations, in other words, when the addressee 
perceives the message as intentional injury to him / her; 

– the conflictivity of communication increases when one makes a 
question in an aggressive, unkindly, familiar and informal manner; 

– the conflictivity of interrogative complex increases with the use 
of the pronoun «you» in the impolite form when addressing a stranger 
(Komalova, 2009 p. 270). 

At the third stage the experiment called «Description of conflict 
situation» was carried out using shorthand notes with samples of sound-
ing speech in conflictive interaction by Russian native speakers (total 
volume of all shorthand notes exceeds 950 000 graphemes) (Potapova, 
Komalova, 2015). We selected a fragment of 525 graphemes (Appen-
dix 2). This fragment reflects the full cycle of conflict situation devel-
opment (initiation, escalation, termination), in which one of the partners 
exited the situation. The informants were asked to analyze this text 
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fragment using the «conflict cartography method»1. Answers were 
grouped according to the type of argumentation and style (for more 
information see (Volkov, 2006)). 

The results of the experiment show that (see table 19 in Chap-
ter 3.4.) the informants most often appeal to «advisory» speech as the 
predominant type of speech for conflict situation description (64,39% 
of answers). When describing the conflict, the informants usually speak 
about the future relying on the evaluation of the present situation, con-
flict parties and their deeds. In 27,39% cases the informants turn to 
«judge» speech. They prefer to evaluate the conflict situation, the par-
ties and their deeds marking them as «good» or «bad», «right» or 
«wrong», they look for the guilty party and are guided by explanations. 
Only 8,22% of respondents tend to use «demonstrative» speech,  
the main subject of which is values and norms of communication.  
In conflict communication the informants are disposed to use (see ta-
ble 20 in Chapter 3.4) the heuristic type of argumentation (51,28% out 
of all cases). In other words, in conflict communication the informants 
try to draw more people to their side. These supporters are not the par-
ties of the conflict, but can have a significant impact on the situation 
development. In 38,48% cases the informants choose the sophistic type 
of argumentation and 10,24% of respondents choose dialectical argu-
mentation. As an ideal (less conflictive) description of conflict situation 
we can suggest the use of «demonstrative» speech in complex with 
dialectical argumentation, when the subject of communication is values 
and norms the parties need to agree upon with aim to make the best 
mutual decision to resolve the initial problem – in other words, to come 
to a consensus by means of discussion (Komalova, 2009 p. 307–311). 

The results obtained at the third stage of the research point to a 
serious problem: even when mutually successful in conflict interaction, 
the conflictive parties generate narrations about the conflict which can 
construct a negative, incomplete or wrong representation of the conflic-
tive parties, conflict itself and can provide grounds for repeated con-
flict. In other words, people don’t know how to constructively talk 
about the conflict they participated in, how to create a speech culture of 
conflict and don’t produce background information provoking and 
encouraging repeated conflict interaction and indirect aggression. 

 

                                                      
1 «Conflict cartography method» is developed and applied by L.N. Tsoy, 

S.S. Sergeev, L.R. Komalova. 
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The aim of the fourth stage of the research was to model speech 
behavior in typical interpersonal conflicts by means of projective ques-
tioning (see fig. 6) (Komalova, 2013, 2014 а, 2014 b). Written speech 
of informants was under investigation (Appendix 2). 

 

 
Fig. 6. 

Conflict situations of interpersonal communication typical  
for youngsters 

 
50 native Russian speakers majoring in the Humanities (43 female 

and 7 male; 20–23 years old) participated as informants in the fourth 
stage of the research. 

The informants were asked to imagine themselves in the place of 
the person in the centre of fig. 6 under the pressure of different frustra-
tions and act from his / her point of view registering in written form 
his / her emotional state. Each informant acted from the weakest status 
and role position. Each situation was divided into four tacts. Negative 
psycho-emotional pressure on the person in the centre of fig. 6 was 
reinforced with each tact of the situation. 

Later the informants’ answers were grouped by gender and by 
the type of verbal representation of aggressive response. Mathematical 
treatment of the data determined that in the situation of interaction with 
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a person higher in social status in organizational context the effect of 
verbal aggression inhibitors is stronger, whereas in conflict situations 
between youngsters in leisure context the effect of the inhibitor is  
the weakest. We revealed that each situation under investigation has its 
specific complex of «aggressive» genres (see table 26). 

 
Table 26 

Examples1 of verbal realization of the state of aggression 

Situation № 1 Situation № 2 Situation № 3 

Prohibition of action 

Stop saying that about them! 
Don’t you dare talk like that 
about them! 
Don’t blame me for all the 
problems 

Stop insulting me! 
Don’t talk like that about my 
mom! Don’t you dare! 
Don’t you dare threatening me

Stop shouting at me 

(Rude) command / order 

Leave me alone; 
Shut up and mind your own 
business; 
Shut up! 

Shut up your mouth! 
Shut up! 
Fuck you!!! 

Leave me alone, all 

Accusation 

Well, you don’t let me live! 
You don’t care about my feelings
You’re always against me! 

A real man won’t communi-
cate with a woman like that; 
People like you discredit our 
nation; 
Well, you’re a racist 

«He’s in to blame  
for all this 

Protest / negation 

I’m not going to live by your 
principles; 
No! I will do communicate with 
the people I want! 
I’m a big girl and will do what I 
like 

Nothing of the kind, we don’t 
differ from each other; 
I don’t want hearing anything;
It isn’t truth! 

I have never miss 
classes; 
I’m not a truant!!! 

Threatening 

Do you want me leave home? 
Oh, what will you do when I 
leave home!? You will still feel 
sorry about you words!!! 

But you’ll be a dead man for 
words like these! I’ll tell my 
brothers, they’ll take care 
of you! 
You’ll pay for everything; 
They’ll take care of you 

Well, try doing so! 

                                                      
1 Original language of all examples is Russian. 
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Continued Table 26 
1 2 3 

Causticity, sarcasm 

Oh, I really don’t need it! 
Oh, you’re the last person  
I want to ask, Your Accurasty 

Oh, look at the city boy! 
Good riddance – 

Self-humiliation 

I’m always the only one to 
blame! 

– – 

Indignation, grumbling 

Good lord, what is it! Who are you, man, to talk to 
me in such a manner?!... 

Could be quicker; 
Why are you so 
long? 

Insult 

– 

What an ill-bred boor! 
Idiot; 
Bastard! 
Skunk! 

What a fool; 
...an asshole! 

 
Social asymmetry causes frequent verbal response in the form of 

protest, while social equality gives a possibility of verbal realization  
of a wide repertory of verbal aggressive responses. We should note that 
gender influences the complex of genres in use in different social con-
flict situations. 

Summarizing the results of the four stages of experimental  
research we were able to work out the following recommendations 
(Komalova, 2009; Potapova, Komalova, 2009): 

In preconflict communication during the perception and produc-
tion of the message one should: 

 distinguish the type of communication in the conflict situation 
(whether it is a partner, manipulative, repressive communication; com-
munication, pseudo- or quasi-communication); 

 distinguish emotional effecting (emotive and modal), informa-
tive and pragmatic components of communication; 

 concentrate on revealing the informative content and pragmatic 
components of the message; 

 distinguish the structure (semantic, cognitive and pragmatic levels), 
type of linguistic personality of the partner (invective, courteous, rational- 
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heuristic type of linguistic personality) and appropriate subtype of commu-
nication in conflict (conflictive-aggressive, conflictive-manipulative, con-
flictive-actualizing); 

 take it into account that the use of the impolite pronoun «you» 
(in genres of order / demand) is a strong conflictogene when addressing 
a stranger; 

 take it into consideration that the prosodic parameters 
influencing conflictivity of communication are voice pitch, loudness 
volume, speech breathing and melodic contour of the speech; 

 consider the correlation between conflictivity of communication 
and negative emotional states; 

 take it into account that the speaker’s intonation, manner  
of speech and use of specific grammatical items have an impact on  
the formation of negative emotional states; 

 consider the fact that conflictivity of communication increases 
in interrogative utterances with a provocative, evaluative, disrespectful 
confident intonation; 

 take it into account that conflictivity of communication in-
creases when the question is made in an aggressive, unkindly, familiar 
and informal manner; 

 bear it in mind that when one addresses an older stranger higher 
in social status using the impolite form of the pronoun «you» it may 
result in conflict communication. 

In conflict communication during the perception and production 
of the message one should: 

 distinguish and take into consideration the informative content 
of the message, its emotional form and its pragmatic component; 

 make qualifying questions to detect the intention of the mes-
sage and to facilitate constructive communication; 

 make «breaks» in communication to clarify the subject of 
communication, problem points and stereotype conceptions; 

 return to the subject of communication and formulate it once 
more when the partner tends to introduce a new subject of the conflict 
complicating negotiations; 

 discuss the problem and conflict situation rather than individu-
als participating in it; 

 take decisions together with the partner (in accordance with the 
communicative situation model and the conflict cartography method); 

 discuss only the issues that are related to the present situation; 
 use explanatory speech constructions to clarify the content of 

the message. 
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In postconflict communication during the perception and produc-
tion of the message one should: 

 bear it in mind that the majority of people regard conflict as  
a negative phemonenon; 

 take it into account that when talking about the conflict exclu-
sively referring to facts without personal interpretations, evaluations, 
recommendations and personal attitude of the speaker you make a con-
flict-free story; 

 take it into consideration that telling the story of the conflict in 
a manner which creates an enemy image, is full of emotional utter-
ances, evaluative oppositions and intensifiers may result in the rise of 
repeated conflict; 

 take it into account that the logic of the facts of the conflict in 
the representation of different communicants may differ depending  
on the intentions of a particular communicant; 

 realize what type of speech argumentation (scientific, dialecti-
cal, pedagogical, heuristic or sophistic) and style of communication 
(demonstrative, advisory or judge speech) is used to describe the con-
flict situation and consider the potential influence this type of argumen-
tation and style of communication may have on the conflict situation 
development. 

To perfect the skills of a conflict-free description of the situa-
tion one needs to develop the vocabulary of the semantic field of 
«conflict»1 by studying relevant theoretical and practical literature  
on conflict, aggression, destructive behavior, deprivation and emo-
tional blackmail. 

Taking into account the aforementioned considerations and the 
experimental research described above we can formulate the following 
conclusions. 

 Interpersonal interaction within the framework of frustration at 
different stages of conflict development contains premises for the rise  
of aggression in communicative partners. The so-called features of con-
flict escalation such as switching attention from the subject of the discus-
sion to the individual characteristics of the communicants, as well as the 

                                                      
1 Individual vocabulary of the semantic field «conflict» implies a set of the most 

frequently used words and stock phrases with a stable meaning for describing any 
conflict at all the stages of its development. The distinguishing feature of these words 
and word combinations is that they have a neutral meaning and cannot provoke conflict 
escalation. Their purpose is to register the situation without evaluating it. 
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tendency to elaborate only one point of view may be considered as indi-
cators of potentially aggressive speech behavior. 

 The summarized scheme of speech interaction in conditions of 
preconflict and conflict communication can be represented in the form 
of a sinusoid diagram characterized by the rise and fall of psychological 
tension during communication both on phatic and emphatic levels. 

 To minimize conflictivity of communication one needs to take 
into account linguistic features of the conflicting parties. 

 Elaboration and development of diagnostic methods based on 
linguistic characteristics of conflictive communication will favor a 
more precise recognition of stereotype peculiarities of communicants in 
conditions of conflict situations that will help to localize destructive 
consequences. 

 A description of the conflict situation by means of reflexive 
communication, by discussing it with an audience and writing essays 
about the conflict, will provide a possibility for creating the general 
vocabulary of the semantic field «conflict» in order to identify types of 
conflictive discourses and to list conflictogenes which can provoke 
repeated conflict. 

The development of a model reflecting the specific character of 
language and speech in conditions of conflict will enable us to construct 
a general systematic scheme of conflictive reality. 
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