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РЕАЛИЗАЦИЯ ВОЛЮНТАТИВНОЙ                                    
ФУНКЦИИ В КОМПЬЮТЕРНО-ОПОСРЕДОВАННОЙ 

ДЕЛОВОЙ ИНТЕРАКЦИИ 

Воробьева А.Е., Виноградова Е.А.

В статье описываются механизмы речевоздействующего по-
тенциала англоязычных текстов электронной деловой корреспон-
денции в ракурсе определенных типов паттернов психологическо-
го воздействия. 

Цель исследования состоит в выявлении и анализе ресурсов су-
ггестии, используемых продуцентами электронных деловых сооб-
щений в зависимости от их ego-состояний. Предметом изучения 
выступают специфически маркированные элементы англоязычных 
текстов электронной коммерческой корреспонденции, призванные 
имплицитно способствовать реализации целеустановки адресан-
та. В настоящей работе для более целостного взгляда на феномен 
речевого воздействия в такой специфической области, как деловая 
риторика предпринята попытка интеграции теории трансактного 
анализа Э. Берна с прагмалингвистическими парадигмами.

Методы исследования включают общенаучные методы анализа 
и синтеза, когнитивный анализ, контент-анализ, скрипт-анализ, а 
также лингвистический анализ средств суггестии.

Наиболее значимыми результатами исследования представля-
ются выводы о том, что характер делового электронного взаимодей-
ствия определяется ego-состоянием коммуникантов и развивается 
согласно определенному паттерну. Выбор инструментов речевого воз-
действия предопределен прагматическими установками индивидуума 
и проявляется на лингвистическом и макролингвистическом уровне.

Область применения результатов. Представленные положе-
ния и выводы могут представлять интерес не только для психо-
лингвистики, объясняющей закономерности речевого поведения биз-
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несменов-продуцентов в сетевом деловом дискурсе, но и для теории 
интенциональности речевого поведения.

Ключевые слова: волюнтативная функция; речевое воздействие; 
электронная деловая трансакция; паттерны делового взаимодей-
ствия; ego-состояния.

VOLUNTATIVE FUNCTION OCCURRENCE                                      
IN COMPUTER-MEDIATED BUSINESS INTERACTION

Vorobyova A.E., Vinogradova E.A.

The article deals with the mechanisms of linguistic manipulation po-
tential of English business e-mails from the perspective of certain types 
of psychological manipulation patterns.

Purpose. The goal of this research is to reveal and analyze the means 
of suggestion, which authors of business e-mails use depending on their 
ego-states. The subject matter is specifically marked elements of business 
English e-mails aimed at meeting addresser’s objectives. To maximize 
the phenomenon of linguistic manipulation in business discourse it is 
suggested to integrate the theory of Eric Berne’s transactional analysis 
with pragmalinguistic paradigms.

Methodology. Survey methods include general scientific methods of 
analysis and synthesis, cognitive analysis, content-analysis, script-anal-
ysis and linguistic analysis of means of suggestion. 

Results. Most significant estimates of this research are the follow-
ing: the style of electronic business interaction depends on ego-states 
of its participants and is framed by a particular pattern. The choice of 
means of linguistic manipulation is predetermined by pragmatic aims of 
an addressee and represented on linguistic and macrolinguistic levels.

Practical implications. The results of the study can be applied in the 
sphere of psycholinguistics that explains behavior of producents in business 
cyber discourse as well as in the theory of intentionality of verbal behavior.

Keywords: voluntative function; linguistic manipulation; electronic 
business transaction; patterns of business interaction; ego-state. 
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Волюнтативная функция является одной из фундаментальных 
функций языка, а в контексте делового взаимодействия она приоб-
ретает особое значение. Несмотря на достаточно солидный корпус 
исследований данного пространства (В.В. Виноградов, Н.Д. Ару-
тюнова, А. Вежбицкая, Ю.Д. Апресян, П.Б. Паршин, А.П. Журав-
лев, А.С. Штерн, Р. Г. Мшвидобадзе, Н.Г. Губанова, Е.В. Шелестюк, 
О.С. Иссерс, И. Диманте, В.Е. Черняевская, Р.М. Блакар, Г. Шиллер, 
Р. Бендлер, Дж. Гриндер и др.), изучение оптимизации речевого 
воздействия не теряет своей актуальности ввиду определенной ла-
кунарности: в научном лингвистическом сообществе нет единого 
понятийного аппарата относительно самой сути речевого манипу-
лирования и способов его осуществления. Всестороннее изучение 
данного феномена представляется крайне важным, т.к. с одной сто-
роны, использование ресурсов суггестии способствует достижению 
цели отдельных индивидов, а, с другой стороны, помогает распоз-
нать и блокировать манипуляционное воздействие.

В данной статье представлено описание механизмов реализа-
ции волюнтативной функции в электронном деловом дискурсе 
посредством различных типов паттернов психологического воз-
действия, которые при определенно заложенном коде призваны 
оказать нужное влияние на реципиента. Достоверность результатов 
исследования определяется тем фактом, что его эмпирическая база 
представлена не квазиаутентичными примерами, но реально функ-
ционирующими текстами электронной деловой переписки между 
сотрудничающими компаниями. 

В качестве основного инструмента нашего исследования высту-
пает экстраполированная теория трансактного анализа Э. Берна, 
которая основывается на динамических принципах и имеет своим 
предметом межличностное поведение. Согласно этому направле-
нию в психологии, определенные состояния ego несут ответствен-
ность за поведение индивидуума. Эти состояния, или самости, 
определяют способы, которые использует человек в своих тран-
сакциях» [12]. Суть системы учения Берна сводится к тому, что 
экстеропсихика (идентификация), неопсихика (обработка данных) 
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и археопсихика (регрессивное состояние) рассматриваются им как 
психические механизмы, которые определяют состояние ego. 

В контексте делового взаимодействия мы предлагаем анализи-
ровать эти состояния в структуре триады «Начальник – Коллега – 
Подчинённый». Этими терминами мы обозначаем взаимосвязь вну-
тренних мотивов и внешнего поведения в деловой коммуникации, 
причем речь идет именно о скрытых трансакциях, которые являют-
ся мощным инструментом влияния друг на друга. Предполагается, 
что каждый деловой партнер обладает набором всех трех состояний 
(Н-К-П), и в зависимости от собственных прагматических устано-
вок действует согласно определенному паттерну, т.е. им выбирается 
одна из психологических ролей с присущим ей инструментарием 
воздействия на реципиента. Рассмотрим возможные паттерны элек-
тронной деловой трансакции на конкретных примерах. 

Пример 1.
Dear V.,
We much regret having to call your attention to the account we sent to 

you on 25th October 2007. Having written to you on 2nd November 2007, 
in case the original statement had been mislaid, we can only conclude 
that our requests are being willfully ignored.

Payment is now long overdue, and we must ask that you settle out-
standing debt of J178.64 by return of post.

Yours faithfully
Frank A. 
Accounts Manager

На это письмо следует ответ:
Dear Mr. X,
I received your E-mail of November 2 and I deeply apologize for the 

answer delay and missed payment. We had some difficulties with our 
financial department. We are currently tackling this problem and hope 
that the payment will receive on your bank account in the nearest dates.

I assure you, as always happened, our absolute obligation to reach, 
with harmonic collaboration, the scope you have already fixed. 
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We sincerely apologize for the inconvenience you have met and we 
want to thank you indeed for the confidence placed in our Company 
during these years.

Best regards,
Y [5, с. 126].
Стимул исходного текста характеризуется стремлением доминиро-

вать, что проявляется в откровенном порицании реципиента за задерж-
ку платежа. Позиция адресанта в этом случае определяется ego-состо-
янием «Начальник», соответственно он апеллирует к ego-состоянию 
адресата «Подчиненный», трансакция при этом происходит по траекто-
рии «сверху вниз». Ввиду соответствующей прагматическим установ-
кам отправителя письма риторики цель достигнута: адресат, чувствуя 
свою вину, приносит извинения, оправдывается за невыполнение усло-
вий и заискивает перед адресантом, т.е. выступает в роли «Подчинен-
ного», при этом его коммуникация выстраивается по принципу «снизу 
вверх». Стоит отметить, что при такой организации трансакции, когда 
стимул и реакция выстраиваются параллельно друг другу, автомати-
чески исключается конфликтогенность, т.к. каждый выступает в своей 
роли и не противоречит целеустановкам своего реципиента. Этот пат-
терн можно считать одним из самых предпочтительных в деловом вза-
имодействии. Графически это можно представить следующим образом: 

где каждый участник делового общения изображен в виде набора 
всех трех его возможных ego-состояний (Н, К, П), стрелкой обозна-
чен стимул, идущий от адресанта, а пунктирная линия отображает 
ответную реакцию адресата.

Анализируя представленную электронную деловую переписку с 
точки зрения реализации в ней волюнтативной функции, нельзя не от-
метить тот факт, что, несмотря на неравнозначное положение участ-
ников данной коммуникации («Начальник» vs «Подчиненный»), в 
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тексте каждого из них прослеживаются манипулятивные намерения. 
Так, в электронном письме «Начальника» с первых строк становится 
прогнозируемой его позиция: автор обращается к реципиенту по име-
ни (Dear V.), невзирая на установленные этикетные нормы делового 
общения. Далее адресант, минуя формальности и предпочтительную 
амортизирующую тактику подачи негативного сообщения, сразу пе-
реходит к претензиям (… we can only conclude that our requests are 
being will fully ignored; Payment is now long overdue…), имея намере-
ние обозначить свою доминирующую позицию в данном вопросе и 
вызвать чувство вины у адресата с тем, чтобы впоследствии было 
легче навязать ему свои условия взаимодействия.

Реципиент правильно декодировал стимул своего партнера по 
бизнесу и выступил в нужной для данной проблемной ситуации 
роли «Подчиненного», чтобы нивелировать возможный конфликт 
и не ухудшить сложившиеся деловые отношения. С точки зрения 
макролингвистического уровня, текст письма имеет грамотную 
структурно-композиционную организацию: сообщение начина-
ется и заканчивается извинениями, что провоцирует некритич-
ное восприятие действительности и призвано смягчить недо-
вольство партнера по бизнесу из-за несоблюдения платежных 
договоренностей. При этом автор в своем письме достаточно 
равномерно по тексту использует определенные интенсифика-
торы, которые призваны продемонстрировать осознание им сво-
ей вины (Ideeply apologize; our absolute obligation; We sincerely 
apologize; thank you indeed), а также положительно окрашен-
ную лексику (confidence, absolute, toreach, эпитет with harmonic 
collaboration) и так называемые eye-stoppers (during these years; 
парентетическая конструкция as always happened). Это доволь-
но эффективная коммуникативная тактика, которая имеет целью 
заверить адресата в своей благонадежности, способствовать бла-
гополучному разрешению проблемной ситуации и, в конечном 
счете, инспирировать партнера на дальнейшее сотрудничество.

Обратимся к другому паттерну деловой трансакции, которая реа-
лизует ego-состояния партнеров на уровне «Коллега» – «Коллега» и 
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предполагает некий информационный обмен, стремление к сотруд-
ничеству, т.е. общение происходит на равных.

Пример 2.
Dear Inna,
I am currently testing the machine with the labels that you sent.
As the labels are different to what I have expected, I have some dif-

ficulties especially with the very small labels.
In my e-mail dated 11.09.2007 I informed you about our recommen-

dation regarding the label design. At that time I already expressed my 
assumption that we could get problems with the small labels in case the 
backing paper would be punched through.

With my recent test I got the proof that I was right which makes the 
situation even worse.

I’ll make some further testing in order to find out a feasible solution 
for the existing labels, but I can’t guarantee that it will be satisfying. 
Could you pls discuss this situation with your technical director and ur-
gently inform me about his ideas.

Regards,
Stefan

На это письмо следует ответ:
Dear Stefan,
Sorry for the answer delay. As we have found out at the Russian 

manufacturers of the labels we can buy those without inner circle, but 
that’s gonna increase their price considerably.

You say that you have problems only with the small labels. The only 
way out is to specify the dimensions so that we could substitute only 
these:

– Flap Wheel 90-120 (diam. 44 mm, diam. 28 mm)
– Flap Wheel 150 (diam. 58 mm, diam. 36 mm).
Thank you very much for your co-operation.
Best regards,
Inna
[5, с. 111–112].
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Графически эту трансакцию можно представить следующим 
образом:

Дифференциальной особенностью приведенного выше элек-
тронного делового взаимодействия, свидетельствующей о равно-
значности делового статуса его участников, являются элементы 
разговорной речи. Так, мы регистрируем употребление фразовых 
глаголов: Soplease send off there quested material, I will make some 
further testing in order to find out a feasible solution, As we have found 
out…; использование устно-разговорных оборотов: Sorry for the 
answer delay, Regards, You say that…, Thank you very much; контами-
нированные элементы: that’s gonna…, что является американским 
разговорным инвариантом британского that is going to; редуциро-
ванные формы: I’ll make some further testing, I can’t guarantee; сокра-
щения: pcs., pls, что соответствует «pieces» и «please», а также наме-
ренную орфографическую деформацию прилагательного «Russian» 
путем написания со строчной буквы: As we have found out at the 
Russian manufacturers of the labels we can buy those without inner 
circle…. Эта разговорно-деловая эклектика, на наш взгляд, предо-
пределена социальными и прагматическими установками комму-
никантов и призвана подчеркнуть общение с деловым партнером 
в режиме диалога, «без галстуков». Таким образом, в данном при-
мере электронной коммерческой корреспонденции валюнтативная 
функция реализуется на уровне ego-состояний Коллега – Коллега, 
стимул и реакция не пересекаются, несмотря на возникшую слож-
ность (As the labels are different to what I have expected, I have some 
difficulties especially with the very small labels), т.к. адресат правиль-
но декодировал модальность сообщения и ушел от потенциальной 
конфликтогенности, предложив способ решения проблемы (The 
only way out is to specify the dimensions so that we could substitute only 
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these…), иными словами прибегнул к так называемому «коммуни-
кативному компромиссу».

В результате проведенного скрипт-анализа некоторых паттернов 
электронной деловой трансакции вполне закономерными представ-
ляются следующие выводы. Основу профессиональной электрон-
ной интеракции формируют определенные ego-состояния инди-
видов, которые при помощи вербальных и невербальных средств 
воздействуют на реципиента с целью оказания на него влияния и 
косвенного подведения к принятию желаемого решения. Это реа-
лизуется в различных типах паттернов, которые состоят из стимула 
(инициирующее электронное деловое письмо) и реакции (ответный 
e-mail) и развиваются по определенному сценарию. В зависимости 
от позиций адресанта и адресата (Начальник, Подчиненный или 
Коллега) траектория трансакции может проходить сверху, снизу 
или на равных, а в зависимости от реакции на стимул – параллель-
но или с пересечением. Стоит отметить, что перекрестные тран-
сакции в электронной деловой корреспонденции регистрируются 
крайне редко, т.к. это типично только для конфликтной модели вза-
имодействия, при которой эго-позиции участников коммуникации 
не совпадают (например, в ответ на претензию следует резкая, не-
гативная реакция реципиента). Но в сфере бизнеса, как известно, 
приоритетной целью является достижение договоренности, поэто-
му даже в случае возникновения какой-либо противоречивой си-
туации, один из деловых партнеров обязательно будет стремиться 
нивелировать конфликт и вывести взаимодействие в конструктив-
ное русло, т.е. выстраивать параллельную трансакцию, при которой 
эго-позиции адресата и адресанта будут совпадать.

В контексте использования языка как оптимального способа вы-
ражения ментальной деятельности и эффективного средства вли-
яния на когнитивную систему реципиента в деловом электронном 
дискурсе применяются специфически маркированные компонен-
ты, которые реализуются на уровне графического оформления тек-
ста, орфографии, синтаксиса, лексики, словообразования, а также 
на макролингвистическом уровне: в категории персональности, в 
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структурно-композиционной организации текста и его функцио-
нально-стилевых особенностях.
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