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Агентская компетентность в условиях рыночных взаимоотношений опирается 

на способность агента эффективно использовать язык как его в лингвистическом 
смысле (нарратив), так и в иных символических формах («язык тела» и контекст, 
фоновая окружающая среда, одежда и оборудование, что можно описать как интен-
циональное использование знаков, или дискурс). Использование языка в данном 
случае означает как способность коммуницировать собственные сообщения, доне-
сти до партнера необходимые смыслы, так и умение понимать как высказанные, 
вербализированные намерения собеседника, так и его невысказанные и, возможно, 
неосознанные, не артикулированные для него самого интересы. 

Дискурсивный анализ, согласно основоположнику данного метода исследова-
ния, включает в себя анализ текста и контекста [Бенвенист 1974], причем «структура 
текста определяется характером контекста» [Дейк 1989: 99]. Текст отражает инстру-
ментальное использование знаков, фонетики и синтаксиса, лексики, различной меры 
детализации или абстрактности, разных способов модализации с намерениями про-
яснить [Foucault 1977] или затуманить понимание собеседником передаваемого со-
держания, навязать оценочное суждение или создать мотивацию.  

Для понимания намерений субъекта речи анализу подвергаются лексические и 
фонетические особенности, интонации, эмоционально окрашенные формулировки и 
слова, синтаксические конструкции и распределение семантических ролей, в пись-
менной речи – графические элементы, выбор шрифта или почерк, оформление по-
лей и др. аспекты.  

Среди синтаксических конструкций можно выделить использование активных 
или пассивных форм [Фуко 1977]. Так, исследования показали, что субъектные или 
безличные синтаксические конструкции выступают эффективным приемом манипу-
лирования, что позволило сформулировать понятия безагенсных и псевдоагенсных 
конструкций [Новикова-Грунд 2000: 89], в которых субъект отсутствует (пассивные 
формы) либо «грамматически наличествует, но семантически расплывчат и неопре-
делѐн, выражен неодушевлѐнным существительным с абстрактным собирательным 
значением» [Шапочкин 2013: 103]. Проведенные М.В.Нoвиковой-Грунд эксперименты 
позволили доказать, что субъект воспринимает безагенсные и псевдоагенсные кон-
струкции как «нормальные», грамматически привычные, но их использование при 
этом существенно снижает способность критически воспринимать текст, который 
воспринимается как заведомо истинное сообщение.  

Эффективная агентская деятельность предполагает владение речью как клю-
чевым инструментом работы агента, при этом ему необходимо уметь применять и 
выявлять применение партнерами манипулятивных техник для создания атмосферы 
доверия и эмоционального комфорта [Голохвастов 2015: 174-175] в организациях и 
во внешних коммуникациях. Корпоративные стратегии инновационного роста в усло-
виях насыщенного рынка и креативизации рыночной конкуренции определяют за-
прос на компетенции манипулирования дискурсом и обращения к символам и ценно-
стям [Авакова 2017: 85] в целях самоидентификации покупателей с маркой произво-
дителя и его товаром или услугами [Бойко 2016: 132]. 

Важным инструментом манипулирования выступает детализация и разносто-
роннее описание: для создания привлекательного образа используются четкие де-
тали и предмет или явление описываются с употреблением словаря всех 4 модаль-
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ностей (для визуалов, аудиалов, кинестетиков и логиков) [Покровская 2008: 105]. 
Тонкие и осязаемые детали, красивые картинки и гармоничное звучание слов, до-
полненные рациональными аргументами соотношения цены и пользы [Покровская 
2007: 132], образуют убедительное сообщение. Напротив, общие абстрактные ха-
рактеристики, смутные представления и невнятные рассуждения вкупе с некоррект-
но приведенными параметрами отталкивают и создают недоверие к коммуницируе-
мому содержанию. С этой точки зрения, особое значение имеет семантика глаголов, 
которые могут носить характер восприятия «извне» (зрение и слух, позволяющие 
наблюдать со стороны: «вижу», «заметил» и т.п.), «изнутри» (осязание, вкус, обоня-
ние и мысли по их поводу, означающие непосредственную вовлеченность в некий 
процесс, которые не могут быть зафиксированы органами чувств постороннего и из-
вестны лишь тому, кто переживает ситуацию: «хочу», «надеюсь», «нащупал»), а так-
же действия, движения, субъектного совершения («встал», «иду»). «Внутренние» 
предикаты и глаголы действия формируют самоотождествление читателя с автором. 

Представления о ситуации вписываются в общую картину мира, репрезента-
тивно-интерпретационную схему [Покровская 2012: 176], которая определяет коге-
рентность высказываемых идей и связность текста. Концептуальная схема понима-
ния происходящего и изложенного в тексте отражает промежуточный слой между 
дискурсивным анализом собственно текста и когнитивным анализом контекста.  

Понятие «когнитивный» отражает изучение аспектов сознания [Покровская 2014: 
565], включая знание о ситуации и социальных ролях собеседников (автора текста и 
читателя, слушателя) и процесс познания нового из воспринимаемого текста. Когни-
тивный анализ подразумевает необходимость понимать отраженную в тексте ситуа-
цию, обстоятельства происходящего и смысл текста для собеседников, причину бесе-
ды или написания текста, интенциональное содержание (подлинное понимание со-
стоит не только в понимании того, что говорится, но и зачем говорится). 

Таким образом, в агентской деятельности агент должен владеть методами лек-
сического и синтаксического построения текста, который бы позволял использовать 
эти инструменты для создания доверия. Вместе с этим, агент должен уметь распо-
знавать в речи собеседника конструкции, которые свидетельствуют о его подлинных 
суждениях или намерениях, например, врач, юрист, брокер или агент недвижимости 
может опираться на вербализированные интересы и запросы клиента, но он будет 
более эффективно выполнять свои задачи, если будет способен распознать скры-
тые, нередко неосознанные мотивы, потребности и страхи клиента. 

Дискурс представляет собой более широкое понятие, чем нарратив, включая, 
помимо текста, целый набор факторов: время и место, отраслевая принадлежность 
и социальные категории участников, например, уровень их образования, их позиции 
в социальной иерархии [Покровская 2013: 27] и др. В агентской деятельности крайне 
важна релевантность выбранных языковых средств и компонентов дискурса ожида-
ниям и когнитивным характеристикам клиента (собеседника). Для этого агент посто-
янно вынужден адаптировать свои языковые средства, а также невербальные сред-
ства выражения и окружающую среду под фреймы, сценарии, скрипты собеседника, 
его стереотипные взгляды и ожидания, предъявляемые к внешнему виду, мобиль-
ному телефону и автомобилю агента, его странице в социальных сетях и поведенче-
ским стратегиям в виртуальном пространстве [Покровская 2015: 1004] и т.п. 

Дискурсивный анализ позволяет в любых коммуникациях выявить социальные 
роли и более четко определить истинные стремления участников коммуникации, что 
в агентской деятельности особенно важно, поскольку агент по сути своей функции 
реализует цели и желания принципала (клиента, пациента, заказчика, владельца ак-
тивов и и т.п.), а следовательно, решающим фактором успешного исполнения его 
работы выступает адекватное восприятие подлинных мотивов, осознанных и неосо-
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знанных предпочтений, рациональных интересов и иррациональных вкусов, надежд, 
опасений и ожиданий. 

Компетентность рыночного агента строится на способности владеть когнитив-
ными инструментами понимания и коммуникации, обнаружения скрытых потребно-
стей и мотивов и раскрытия интересов собеседника для реализации своего агентско-
го функционала. Эффективность агентской деятельности определяется способно-
стью агента выявить рациональные и иррациональные стратегии партнера на осно-
ве дискурсивного анализа и владением коммуникативными навыками использования 
вербальных средств для того, чтобы помочь партнеру по взаимодействию совер-
шить выбор, в наибольшей степени отражающий личностные предпочтения и рацио-
нальные интересы партнера. Уровень удовлетворенности клиента определяет дол-
госрочный спрос на услуги конкретного рыночного агента, прочные взаимоотноше-
ния, основанные на доверии к его компетентности. 
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