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Настоящая работа посвящена описанию процессов порождения, репрезентации и идентификации конфликтных интенций адресатом и адресантом интернет-обращения. Методологическая основа − теория таксонимии, разработанная Дж. Р. Серлем, согласно которой коммуникативная интенция определяется через анализ коммуникативного акта, показателем которого выступает выбор пишущим тех или иных глаголов-действий. [Демьянков: 180] Гипотезой данного исследования является предположение о том, что возникновение конфликтных интенций в текстах обращений обусловлено спецификой жанра жалобы, в частности, наличием двух его ядерных частей: «образа прошлого» (несогласия с явлением/событием, имеющим место в прошлом) и призыва к его изменению. Содержание первой части изначально предполагает наличие и проявление конфликтной интенции.

Рассмотрение основополагающих частей обращения с точки зрения интенциональных установок показывает, что основу обращения составляют следующие намерения адресанта: изложение проблемной ситуации (репрезентативный акт) и призыв к действию (директивный акт). Ведущей интенцией адресата, в свою очередь, является нейтрализация конфликта и его дальнейшее предотвращение. Несовпадение намерений свидетельствует о конфликтности самой коммуникативной ситуации.
Развитие коммуникативной ситуации определяется поведением инициатора общения – адресата, модель коммуникативного поведения которого включает следующие компоненты:
I. Соответствие текста обращения традиционным канонам жанра жалобы.
II. Отступление текста обращения от традиционных канонов жанра жалобы.
В первом случае подающий обращение сохраняет две семантические части жанра жалобы: описывает «образ прошлого» и призывает к действию органы власти. При этом семантика недовольства в «образе прошлого» может передаваться двумя способами:

1. Непосредственная репрезентация. Автор открыто выражает свое недовольство путем информирования о своем эмоциональном состоянии или негодовании, вызванном сложившимся порядком вещей, например: «ПРОСТО какой-то беспредел!».
2. Имплицирование. В подобных случаях адресант для достижения конкретной коммуникативной цели использует структурные модели, являющиеся маркерами других иллокутивных актов. Например, истинной целью акта информирования о желании выразить благодарность начинает выступать акт информирования о недовольстве адресата состоянием дорог: «Хочу поблагодарить Вас…за асфальтовую дорогу, …, но к сожалению на данной дороге давно не выполняли ямочный ремонт, и асфальтовое покрытие покрылось глубокими ямами…».
Модель коммуникативных реакций адресата принимает вид строгой последовательности следующих действий:
1. Определение намерения адресанта.
2. Соотнесение намерения адресанта с предоставленной им информацией.
3. Определение необходимости и возможности совершения каких-либо действий.
4. Определение факторов, способных спровоцировать дальнейший конфликт.
5. Развёрнутый ответ и информирование о полном или частичном урегулировании ситуации или отказ от помощи в решении данного вопроса.

Коммуникативные неудачи при данной модели развития конфликтной ситуации связаны с тем, что из-за обыденного понимания специфики жанра жалобы адресант зачастую допускает неоднозначность интерпретации своих намерений со стороны адресата. Подобный вариант может возникнуть по причине нескольких обстоятельств:

1. При соединении тенденции к наращению проблемных ситуаций, переданных через вторичный иллокутивный акт, и формулировки коммуникативного намерения типа «Прошу разобраться в ситуации».

2. При описании нескольких проблем, но акцентировании внимания на необходимость разрешения только одной из них.
3. При нечеткой формулировки намерения в отсутствии логически выстроенной структуры.

При втором варианте построения структуры коммуникативного поведения адресата в тексте обращения также сохраняется присущий жанру жалобы семантический компонент описание «образа прошлого», но императивная часть заменяется на директивную. На первый план выходит запрос информации, за которым прослеживается отрицательная оценка адресантом описываемых явлений.

Репрезентация намерения в данном случае передается через непосредственный запрос информации («У НАС СТОЛЬКО ЗЕМЛИ ПОЧЕМУ МНЕ ГОВОРЯТ ЧТО ЕЁ НЕТ?») или имплицирование («Хочется знать в связи с чем уменьшена норма угольного топлива для населения...»). По способу отражения семантики недовольства в «образе прошлого» модели структуры коммуникативного поведения адресанта совпадают.
Данная модель с коммуникативной точки зрения менее эффективна: форма вопроса оставляет за адресатом право выбирать, стоит ему распознавать истинное намерение или нет. Если адресат сочтет предоставление информации более выгодным вариантом, то модель коммуникативных реакций будет развиваться следующим образом:
1. Определение запрашиваемой информации.
2. Определение необходимости предоставления дополнительных сведений.
3. Развёрнутый ответ, в котором предоставлены все необходимые сведения.

Проведённый анализ позволяет сделать вывод о том, что возникновение конфликтных интенций в текстах обращений обусловлено не только спецификой жанра жалобы, но и конфликтным потенциалом самой коммуникативной ситуации. Оба структурных компонента модели коммуникативного поведения адресанта близки к традиционным канонам жанра жалобы и идентичны по коммуникативному намерению пишущего и способу репрезентации «образа прошлого». Различие наблюдается в форме выражения коммуникативной цели, которая во многом обусловливает коммуникативную эффективность.
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