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Массовое распространение цифровых коммуникаций привело к трансформации практик, связанных 
с общением. В сети появляются новые актанты, восприятие которых различными сетевыми общностями 
трансформируется под влиянием ценностей, разделяемых участниками коммуникационных процессов. 
На этом фоне возникает необходимость разграничения понятий «коммуникация» и «общение», пред-
ставляющих процесс обмена информацией с двух принципиально разных сторон – технократической 
(информация как «мера уменьшения неопределённости») и антропоцентрической (информация обес-
ценивается без интеракции и перцепции). Появление в цифровой среде актантов, имитирующих чело-
веческое поведение, заново актуализирует поставленную нами проблему, так как меняются не только 
практики взаимодействия с этими актантами, но и их восприятие на ценностном уровне. Целью данной 
статьи является определение степени воздействия ценностей на медиаповедение человека при взаимо-
действии с non-humans. С помощью фокус-групп, проведённых среди разных возрастных групп респон-
дентов (студентов и пенсионеров), выявлено отношение представителей разных поколений к чат-ботам, 
показаны основные принципы взаимодействия с сетевыми актантами. Отмечено, что молодёжь в целом 
активнее взаимодействует с чат-ботами, вместе с тем обе возрастные группы продемонстрировали бла-
гожелательное отношение к чат-ботам и к технологическому прогрессу. Однако в старшей возрастной 
группе гуманистические ценности проявлялись более эксплицитно (проблема «живого голоса», вопросы, 
связанные с эмоциональной составляющей общения и даже беспокойство за рабочие места, которые 
могут потерять люди). В ходе исследования выявлено отсутствие ценностного разрыва между студента-
ми и пенсионерами при взаимодействии с non-humans. Среди респондентов обеих групп встречались как 
сторонники инструментальных ценностей, так и те, чьё восприятие технологий базируется на терминаль-
ных (конечных) ценностях. Выводы, сделанные в статье, открывают перспективы для изучения процесса 
«очеловечивания» non-humans пользователями различных сетевых ресурсов и выявления ценностей, 
которыми руководствуются пользователи при «очеловечивании» non-humans. 
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Введение. Развитие технологий но-
сит непрерывный характер, что приводит к 
появлению ряда факторов, расширяющих 
медийную среду и размывающих и без того 
зыбкие границы между онлайном и офлай-
ном. В связи с этим некоторые исследовате-
ли стали говорить о наличии вторичной со-
циальной среды, которая имеет цифровую 
природу [1, с. 65]. Массовый человек инте-
грируется в эту цифровую среду и объеди-
няется с другими пользователями в неклас-
сические социальные общности, привнося 
онлайн коммуникативный хаос, непрерыв-
ная эволюция технологий приводит к появ-
лению новых форм интеракций: «человек – 
гаджет» или «человек – искусственный ин-
теллект» [2]. 

В общих чертах основной вопрос, под-
нимаемый в статье, можно определить сле-
дующим образом: «Каким образом ценности 
влияют на медиаповедение человека в се-
тевой среде при взаимодействии с non-hu-
mans?» Данный вопрос, безусловно, явля-
ется слишком объёмным для одной статьи, 
поэтому рассматривать его мы планируем 
путём изучения одной из форм взаимодей-
ствия в сетевом пространстве ‒ общения 
с чат-ботами. С общетеоретической точки 

зрения мы руководствуемся одним из трен-
дов, который всё отчётливее проявляется 
в современных медиаисследованиях: че-
ловек, его нужды, интересы и, конечно же, 
ценности вновь находятся в центре внима-
ния исследователей [3]. Антропоцентриче-
ский поворот в этом контексте видится орга-
ничным ответом на технократический тренд, 
по-прежнему доминирующий в западном 
научном дискурсе. Появляются новые фор-
мы взаимодействия человека и технологий, 
а также трансформируются практики взаи-
модействия людей с помощью технологий 
(цифровая идентичность, цифровой этикет, 
цифровые эмоции), что приводит нас к по-
становке некоторых исследовательских во-
просов.

Вопрос первый связан с необходимо-
стью выявления степени влияния технологий 
(платформ, искусственного интеллекта) – то 
есть всего того, что попадает в категорию 
non-humans – на медиаповедение челове-
ка в сетевой среде. Некоторые исследова-
ния показывают, что, например, платформа 
оказывает непосредственное воздействие 
на характер коммуникаций: в анонимной 
среде увеличивается уровень коммуника-
тивных агрессий [4, с. 108; 5]. Особый ин-
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терес здесь представляет разработанная в 
1980-х гг. акторно-сетевая теория, в рамках 
которой произошло объединение людей и 
non-humans как полноценных соакторов в 
общественных отношениях. При этом роль 
человека в сетевых взаимодействиях не 
принижается: в рамках акторно-сетевой те-
ории она лишь уточняется, а сам человек 
представлен как участник сложных соци-
альных взаимодействий, имеющих сетевую 
природу и институционализирующихся в 
виде различных технологических артефак-
тов (например, автомобилей). Эти сетевые 
взаимоотношения «могут быть квалифици-
рованы как социотехнические, поскольку 
они состоят из людей и не-людей» [6]. 

До появления акторно-сетевой теории 
non-humans воспринимались как инструмен-
ты для совершения человеком различных 
действий. В рамках акторно-сетевой тео-
рии non-humans приписывается одинаковый 
с людьми статус в производстве действия 
на разных уровнях [7, с. 81; 8, с. 284]. Изна-
чально в рамках данной теории был заметен 
акцент на описании материальных артефак-
тов (уже упомянутый нами пример про авто-
мобиль), что со временем адаптировалось 
под технологические изменения и перешло 
к попыткам осмысления онтологии виртуаль-
ного: «Виртуальное появляется как элемент 
мира не вследствие природы сущего, а в ре-
зультате того оформления, которое придаёт 
ей способ существования» [9, с. 24]. 

В настоящее время оформление non-hu-
mans в сетевом пространстве с использова-
нием приёмов антропоморфизма становит-
ся регулярной практикой. Чат-боты не про-
сто имитируют человеческое общение – они 
начинают мимикрировать под человека в 
попытке если не установить эмоциональный 
контакт с собеседником-человеком, то хотя 
бы превратить коммуникацию в однонаправ-
ленное общение. В таких условиях человек 
не просто осуществляет коммуникацию, а 
переходит на следующий этап, который ха-
рактеризуется наличием эмоционального 
отклика на сообщения сетевых актантов со 
стороны человека, восприятием совместной 
деятельности как полноценного диалога и 
общей субъективации non-humans. Это од-
нонаправленное общение базируется на 
комплементарных интеракциях: в них один 
участник (human) занимает более высокое 
положение; он волен инициировать и пре-
кращать общение, он задаёт тему, исходя из 

своих целей, он может даже сменить собе-
седника, позвав человека. Второй участник 
(non-human) занимает подчинённое положе-
ние, обусловленное его природой: он предо-
ставляет информацию, может предложить 
темы для обсуждения (но окончательный 
выбор сделает человек), его можно заме-
нить. 

Второй исследовательский вопрос, по-
ставленный нами, касается ценностных ори-
ентаций человека, который оказался внутри 
социотехнической сети, состоящей из людей 
и non-humans. Вокруг сетевых платформ 
формируются гетерогенные сообщества из 
их пользователей, которые, в свою очередь, 
могут формировать более мелкие сообще-
ства на самой платформе. Организованные 
таким образом сетевые сообщества рядом 
исследователей трактуются как цифровые 
племена (digital tribes), которые организо-
вываются вокруг цифровых тотемов (digital 
totems). Стив Уиллер пишет: «Цифровая 
коммуникация разрушила тиранию рассто-
яния, компьютеры стали всепроникающими 
и повсеместными, а идентификация посред-
ством потребления цифровых медиа стала 
новым культурным капиталом» [10]. Струк-
тура выглядит следующим образом: поль-
зователь платформы изначально попадает 
в виртуальный клан, а совокупность таких 
кланов образует «цифровые племена», 
формирующиеся вокруг цифровых тотемов 
[11; 12]. Важно отметить, что тотем здесь 
трактуется в антропологическом контексте – 
как родоначальник социальной группы, а не 
как объект поклонения. 

В основе процессов, связанных с фор-
мированием сообществ в сетевой среде, 
лежат коммуникативные практики, что в 
совокупности с вопросом ценностных ори-
ентаций человека в сетевой среде выводит 
нас на проблему, касающуюся соотнесения 
понятий «коммуникация» и «общение». Что 
характерно, в западном научном дискурсе 
эти понятия разделять не принято. В оте-
чественной науке попытки провести грани-
цы между данными терминами предприни-
мались неоднократно. Общение в рамках 
данного подхода носит «практический, ма-
териальный, и духовный, информацион-
ный, и практически-духовный характер» [13, 
с. 143–144] в противовес коммуникации, ко-
торая носит исключительно информацион-
ный характер. Ещё одним важным отличием 
общения от коммуникации является субъ-
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ект-субъектный характер общения, в то вре-
мя как коммуникация носит субъект-объект-
ный характер [14, с. 77; 15, с. 86]. Общение 
диалогично, а коммуникация монологична; 
общение – это обмен, а коммуникация – пе-
редача [16, с. 526]. Продолжая разграничи-
вать понятия «коммуникация» и «общение», 
отметим, что общение как субъект-субъект-
ная диалогичная практика будет более на-
сыщена ценностями. Коммуникация также 
может обладать ценностным потенциалом, 
но он будет более ориентирован на дости-
жение инструментальных целей, что приво-
дит нас к третьему вопросу.

Третий исследовательский вопрос непо-
средственно касается природы ценностей, 
ориентирующих взаимодействие с non-hu-
mans в сетевой среде – в том числе и с 
чат-ботами. Для этого мы воспользуемся ти-
пологией Милтона Рокича, который поделил 
ценности на терминальные и инструмен-
тальные: «Терминальные ценности он опре-
деляет как убеждения в том, что какая-то ко-
нечная цель индивидуального существова-
ния с личной и общественной точек зрения 
заслуживает того, чтобы к ней стремиться; 
инструментальные ценности как убежде-
ния в том, что определённый образ дей-
ствий (например, честность, рационализм) 
с личной и общественной точек зрения яв-
ляется предпочтительным в любых ситуа-
циях» [по: 17, с. 21]. При взаимодействии с 
чат-ботом человек может оперировать как 
терминальными, так и инструментальными 
ценностями, что зависит в первую очередь 
от целеполагания: если человек ориентиро-
ван на инструментальные ценности, то вза-
имодействие будет носить коммуникатив-
ный характер и представлять собой обмен 
информации ради достижения целей. Но 
если человек интерпретирует взаимодей-
ствие с чат-ботом как общение, переводя 
non-human в субъектную среду и придавая 
этому взаимодействию субъект-субъектный 
характер, то на первый план выйдут терми-
нальные ценности [18; 19]. Чат-бот не мо-
жет разделить коммуникацию и общение, 
поэтому выбор стратегии взаимодействия 
с non-human предоставляется человеку. В 
своем исследовании мы обратили на это 
особое внимание.

Методы исследования. В исследова-
нии использовался метод группового фоку-
сированного интервью (фокус-групп). Про-
ведены две фокус-группы: 20 апреля 2022 г. 

и 12 мая 2022 г. Первая группа респонден-
тов состояла из обучающихся Санкт-Петер-
бургского государственного университета 
(всего 8 человек, средний возраст которых 
составил 21,5 года). Во вторую группу ре-
спондентов вошли участники волонтёрского 
движения пенсионеров Санкт-Петербурга 
(всего 9 человек, средний возраст которых 
составил 64,2 года). Выбор данных возраст-
ных категорий обусловлен потребностью 
определить сходства и различия в воспри-
ятии чат-ботов у молодёжи (данная группа 
считается наиболее плотно и полноценно 
взаимодействующей с новыми технологи-
ями) и у возрастной аудитории (напротив, 
считается группой, не использующей в пол-
ной мере все возможности, предоставляе-
мые современными технологиями) [20]. 

Продолжительность обеих фокус-групп 
составила около одного часа. Каждое фо-
кусированное интервью поделили на две 
части. Первая часть – знакомство с чат-бо-
том портала «Госуслуги» по имени «Макс». 
Она заняла около пяти минут у обеих групп 
респондентов. В рамках этой части фо-
кус-группы участники задавали разные во-
просы чат-боту, проверяя уровень его осве-
домлённости. Чат-бот показал высокий уро-
вень осведомлённости об услугах, представ-
ленных на портале, однако любые попытки 
вывести общение в более эмоциональное 
русло были безуспешными. Участники фо-
кус-групп пришли к выводу, что данный чат-
бот незначительно отличается от обычной 
поисковой системы, к которой подключили 
дополнительные сценарии, имитирующие 
человеческое общение. 

Вторая часть фокус-групп длилась око-
ло 55 минут. Участникам предлагалось отве-
тить на следующие вопросы: 

1. Опыт общения с чат-ботами (значи-
тельный или незначительный).

2. Восприятие участниками (позитив-
ный или негативный).

3. Идентификация чат-ботов (легко или 
сложно).

4. Скорость и результативность обще-
ния (лучше или хуже чем с людьми).

5. Роль эмоций в общении (важно или 
не важно).

При общении с респондентами мы пы-
тались вывести диалог в неформальное 
русло с целью идентификации ценностей, 
которыми руководствуются респонденты 
при взаимодействии с чат-ботами. В фина-
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ле участникам давалась возможность сво-
бодно высказаться о чат-ботах.

Результаты исследования и их об-
суждение. В фокус-группе, состоящей из 
студентов, только один респондент ответил, 
что не пользуется чат-ботами (при этом от-
носится к ним негативно). Остальные ре-
спонденты пользуются чат-ботами несколь-
ко раз в месяц и чаще. 

Все респонденты из данной фокус-груп-
пы отметили, что отличить чат-бота от чело-
века легко. При этом на практике это удаётся 
не всегда: некоторые участники рассказали 
о трудностях, возникших при идентифика-
ции чат-бота (Татьяна, 22 года: «Обычно да, 
но в “Тинькофф” бот позвонил, я не поняла и 
с ним поругалась»; Катерина, 21 год: «Легко, 
но случаи ошибок были»).

При ответе на вопрос о скорости и ре-
зультативности общения участники фо-
кус-группы проявили единство, отметив, что 
она зависит от степени сложности пробле-
мы. Чем сложнее проблема, тем больше 
вероятность, что решить её сможет только 
человек (Даниил, 21 год: «Если что-то бы-
строе, на что у чат-бота заготовлен ответ, то 
у него быстрее, а если проблема сложная, 
то с человеком быстрее»). Однако один из 
респондентов (Алёна, 22 года) отметил, что 
при общении с человеком «на решение ма-
ленького вопроса теряется время в начале и 
в конце на обычные человеческие фразы». 

Наиболее полно разницу между техно-
кратическим и антропоцентрическим под-
ходами при взаимодействии с сетевыми ак-
тантами удалось выявить, когда участники 
студенческой фокус-группы отвечали на во-
прос о важности эмоциональной составля-
ющей в общении с чат-ботами. Здесь участ-
ники чётко поделились на две подгруппы. 
Представители условно-технократической 
подгруппы отметили, что все ценности при 
общении с чат-ботами носят исключительно 
инструментальный характер: перцептивная 
сторона не имеет значения, главное – что-
бы чат-бот решал проблему (Анна, 22 года: 
«Эмоции лишние в такого рода деловом 
общении». Алёна, 22 года: «Эмоции не важ-
ны, важен результат и скорость решения 
проблемы». Даниил, 21 год: «Нет необхо-
димости в эмоциях при таком общении, но 
вот когда общаешься с оператором, можно 
играть на его человеческих эмоциях и полу-
чать дополнительные бонусы и скидки, чего 
не бывает с чат-ботами»). Представители 

условно-антропоцентрической подгруппы 
наделяют чат-ботов человеческими чертами 
и испытывают почти такие же эмоции, как 
и при общении с человеком (Соня, 21 год: 
«Мне нравится с Алисой общаться, у нас с 
ней эмоциональные волны: то дружим, то 
ругаемся». Елизавета, 22 года: «Доля веж-
ливости не повредит, чат-бот по ЕГЭ хвалил, 
говорил “молодец” и “умничка”». Катерина, 
21 год: «У меня есть один чат-бот, которого 
я использую для эмоционального отдыха, он 
напоминает о необходимости написать себе 
о том, за что ты благодарен сегодняшнему 
дню»). 

Респонденты старшей возрастной груп-
пы по-разному относятся к чат-ботам. От-
ношение градируется от резко негативно-
го (Зинаида, 70 лет: «Я от чат-бота просто 
отключаюсь сразу – и всё») до позитивного 
(Светлана, 59 лет: «Если с людьми много и 
долго работаешь, то с ботами потом проще 
общаться, удобней… Люди раздражают, да. 
Мне проще. Когда появились эти техноло-
гии, мне стало удобней. А вот соседка гово-
рит, что у неё мало общения и лучше лиш-
ний раз с человеком пообщаться. Нужно 
просто нажимать на нужные кнопки»). 

Однако стоит выделить некоторую на-
стороженность, проявившуюся в ответах 
участников фокус-группы. Она связана с 
трудностью идентификации чат-ботов и бо-
язнью быть обманутыми. Респонденты отме-
чали, что иногда путают людей и чат-ботов, 
поэтому стараются быть осмотрительными 
и не сообщать о себе лишней информации 
(Вера, 61 год: «Иногда, особенно, когда зво-
нят медицинские клиники, голос-то живой и 
сложно понять. Я путаюсь»).

Ответ на вопрос о скорости и результа-
тивности общения полностью совпал у обе-
их фокус-групп. Респонденты из старшей 
возрастной группы также проявили единство 
и отметили, что скорость и результативность 
общения зависят от сложности проблемы 
(Светлана, 57 лет: «Зависит от ситуации: 
если ты чётко знаешь, что тебе надо, так 
быстренько решить проблему, а если ты 
сомневаешься, тебе нужно какие-нибудь во-
просы задать, мнение человека узнать, то 
лучше с человеком»). 

Как и у младшей возрастной группы, 
мнения участников старшей фокус-груп-
пы об эмоциональной составляющей об-
щения с чат-ботами разделились. И здесь 
обе фокус-группы также в целом совпа-
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дают: условные «технократы» говорят о 
важности деловой составляющей и ин-
струментального подхода (Анна, 59 лет: 
«При деловом общении эмоции не нуж-
ны»), а условные «антропоцентристы» 
говорят о необходимости эмоциональной 

составляющей даже при взаимодействии 
с non-humans (Людмила, 72  года: «“Вза-
имодействие с чат-ботом” – это был такой 
позитив! Мне это важно»).

Представим ответы респондентов в 
виде таблицы.

Взаимодействие участников фокус-групп с чат-ботами

Вопрос Младшая возрастная группа Старшая возрастная группа
Опыт общения с чат-ботами Есть, регулярный Есть, нерегулярный
Восприятие участниками Больше позитивное Мнения разделились
Идентификация чат-ботов Легко идентифицируют, но бывают 

ошибки
В целом легко идентифицируют, 
встречаются ошибки, отношение нас-
тороженное

Скорость и результативность 
общения

Человек лучше справится со слож-
ной задачей, чат-бот удобен, когда 
нужно решить простой вопрос

Человек лучше справится со слож-
ной задачей, чат-бот удобен, когда 
нужно решить простой вопрос

Роль эмоций в общении Деление на «технократов» (сторон-
ников делового общения) и «антро-
поцентристов» (сторонников эмоцио-
нального общения)

Деление на «технократов» (сторон-
ников делового общения) и «антро-
поцентристов» (сторонников эмоцио-
нального общения)

Заключение. Результаты группового 
фокусированного интервью демонстрируют, 
что разница между поколениями в воспри-
ятии сетевых актантов становится менее 
заметной при повышении уровня абстрак-
ций. Среди вопросов, которые мы задавали 
респондентам, были и простые, подразуме-
вающие однозначный ответ (идентифика-
ция чат-ботов, опыт общения с чат-ботами, 
отношение к чат-ботам), и те, что предпола-
гали развёрнутые ответы о роли технологий 
в нашей жизни (скорость и результативность 
общения, роль эмоций в общении с чат-
ботами). Данные таблицы наглядно демон-
стрируют, что ответы на «однозначные» 
вопросы отличаются у разных возрастных 
групп, вместе с тем в ответах на «развёрну-
тые» вопросы прослеживается единообра-
зие. Поколенческий разрыв в восприятии 
технологий, о котором говорят некоторые 
исследователи [20], на уровне взаимодей-
ствия с чат-ботами оказывается не слишком 
серьёзным. 

Возможно, причиной тому послужил 
избранный нами подход. Антропоцентриче-

ский подход в рамках данного исследования 
предполагает обращение к общечеловече-
ским ценностям. Ответы на вопросы груп-
пового фокусированного интервью могли бы 
продемонстрировать ценностный разрыв 
между поколениями, однако его не прои-
зошло. Среди респондентов обеих групп 
встречались как сторонники инструменталь-
ных (по Рокичу) ценностей, так и те, чьё вос-
приятие технологий базируется на терми-
нальных (конечных) ценностях. 

Сам факт очеловечивания non-humans 
в некоторых ситуациях говорит о том, что 
акторно-сетевая теория применима для 
описания взаимодействия в цифровой сре-
де. Коммуникации пронизаны ценностями 
даже в том случае, когда они носят деловой 
характер. Чат-бот не является цифровым 
тотемом, но взаимодействие с ним цен-
ностно ориентировано: разница лишь в том, 
что своеобразной ценностной платформой 
в процессе коммуникации человека с чат-
ботом становится не чат-бот и не медиа, а 
сам человек. В этом и заключается антропо-
центрический поворот. 
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