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КОМУНІКАТИВНА РІВНОВАГА В ДІЛОВОМУ СПІЛКУВАННІ 
Щоденно ми перебуваємо в контактах з нашими діловими партнерами, колегами, вирішуючи важливі виробничі й особисті проблеми. Тобто мова йде про офіційну взаємодію, або про ділове спілкування, яке являє собою багатосторонній процес, зумовлений необхідністю здійснення управлінських чи професійних функцій шляхом встановлення відносин, налагодження зворотного зв’язку. Ділове спілкування має певні особливості в порівнянні з дружнім: воно організовується не за принципом «симпатії – антипатії», «хочу – не хочу». Такий вид спілкування зорганізується на основі прин-ципу взаємної корисності ділових партнерів, об’єктивності сприй-няття ними один одного. На відміну від дружнього, ділове спілку-вання є організованим, завчасно підготовленим і обов’язково спря-мованим на досягнення певної мети. Тобто ділові партнери мають дбати про результативність взаємодії. 

Для досягнення ефективності спілкування в діловій чи профе-сійній сферах важливим є встановлення комунікативної рівноваги між діловими партнерами. Комунікативна рівновага буває двох видів: горизонтальна і вертикальна. Горизонтальна комунікативна рівновага – це адекватне прийнятим у суспільстві правилам виконання ролі рі-вноправного співрозмовника (за ступенем знайомства, за віком, за службовим статусом, за соціальним станом). Досягти горизонтальної комунікативної рівноваги – означає відповідати рольовим очікуван-ням рівних тобі; спілкуватися із співрозмовником у межах прийнятих у суспільстві правил ввічливості і поваги. Вертикальна комунікатив-на рівновага виявляється в дотриманні норм спілкування, прийнятих для осіб, які знаходяться в нерівних позиціях по вертикалі: керівник-підлеглий; старший-молодший; той, що знаходиться вище в соціаль-ній ієрархії – той, що в ній знаходиться нижче. Не дивлячись на від-мінності в означенні цих феноменів, за встановлення і горизонталь-ної, і вертикальної комунікативної рівноваги важливим є дотримання прийнятих у суспільстві рольових норм. Якщо рівний не керує рів-ним йому, керівник – не принижує, син слухає батьків, підлеглий – ввічливий і т. ін., то комунікативної рівноваги дотримано. 

Досягнення комунікативної рівноваги – критерій ефективності ділової взаємодії, однак з огляду на наявність іноді суттєвих відмінно-стей між комунікантами (у віці, рівні освіти, в досвіді діяльності, у сві-тосприйнятті, у віросповіданні тощо), її встановленню можуть переш-коджати певні бар’єри. Комунікативні бар’єри – це типові труднощі, які виникають у спілкуванні людей під дією певних об’єктивних чи суб’єктивних причин і перешкоджають встановленню взаємодії між ними. Комунікативні бар’єри виникають унаслідок дії психологічних факторів – різних диспозицій, установок, ціннісних орієнтацій, людей, їхніх індивідуально-психологічних особливостей [1]. 

Серед бар’єрів спілкування можна виокремити власне комуні-кативні, тобто ті психологічні перешкоди, які виникають між партнерами по спілкуванню на шляху адекватного сприйняття інформа-ції. Так, Ю. Крижанська [4] виділяє три комунікативні бар’єри у процесі ділового спілкування: «авторитет», «уникнення», «нерозу-міння». Перші забезпечують захист від джерела інформації, остан-ній – від самої інформації. Сутність бар’єру «авторитет» можна з’ясувати таким чином: поділяючи людей на авторитетних і неавто-ритетних, ми довіряємо лише першим. Тобто довіра чи недовіра є персоніфікованими і не залежить від об’єктивності інформації (на-приклад, люди похилого віку мало прислуховуються до думки й порад молодих). Довіра залежить від соціального стану, належності до реальної «авторитетної» групи; привабливого зовнішнього ви-гляду; доброзичливого ставлення до адресата впливу; компетентно-сті; щирості. Бар’єр «уникнення» виникає тоді, коли людина ухиля-ється від контактів із співрозмовником, докладає зусиль, щоб не сприймати повідомлення. Щоб нейтралізувати цей бар’єр, необхід-но звернути увагу й утримати її. Велике значення має актуальність і важливість, новизна інформації, нестандартність її подання, неспо-діваність, інтенсивність передачі інформації, звучність голосу та його модуляція. Бар’єр «нерозуміння» виникає тоді, коли інформа-ція «не доходить» до адресата (ми її не розуміємо, не бачимо чи не чуємо). Своєю чергою, нерозуміння буває різним: 

 фонетичним (виникає під час спілкування носіїв різних мов, коли порушуються орфоепічні норми – норми правильної вимови звуків); 

 семантичним (співрозмовники вкладають різний смисл у сутність слів; до виникнення цього бар’єру спричиняє й викорис-тання жаргонних слів, сама природа яких передбачає кодування їх-нього значення таким чином, щоб процес їх декодування був відо-мим лише користувачам цих стилістично знижених слів. Ми може-мо мати справу і з професійним жаргоном. Наприклад, фахівці галу-зі цивільної авіації та представники інших сфер фахової діяльності, поряд з літературною лексикою, що є засобом професійної взаємодії в стандартизованих, офіційних ситуаціях, активно послуговуються й лексикою, котра має розмовний, неофіційний характер та емоцій-ну забарвленість. Це лексика обмеженого вжитку. До неї належать професіоналізми, жаргонізми. 

Останнім часом усе більше вживається на позначення слів, стилістично знижених, термін «сленг», який в перекладі з англійсь-кої мови означає мову соціально чи професійно відокремленої гру-23 

пи на протилежність літературній мові; варіант розмовної мови (в тому числі експресивно забарвлені елементи мови), що не співпа-дають з нормою літературної мови. Сленг – жаргонні слова або ви-рази; розмовний варіант тієї чи іншої соціальної або професійної групи. Це надзвичайно виразні, іронічні слова, що слугують для по-значення предметів, про які говорять в повсякденному житті. 

В. Вілюман [2] запропонував розрізняти 1) загальний сленг, тобто, той, що знаходиться за межами літературної мови; 2) спеціальний сленг, тобто слова та словосполучення того чи іншо-го професійного чи то класового жаргону. Спеціальний сленг вклю-чає в себе арго. Арго – мова якоїсь вузької соціальної чи професій-ної групи, штучно створювана з метою мовного відокремлення; ха-рактеризується головним чином наявністю слів, незрозумілих для сторонніх. Це професійний жаргон різних соціальних груп. За В. Жирмунським [3], арго – «свого роду пароль, за яким упізнають один одного, і засіб професійної організації в умовах гострої соціа-льної боротьби». Арготична лексика використовується як засіб емо-ційної експресії у сфері щоденного спілкування та є підвидом спе-ціального сленгу. Вона існує і у сфері авіації. Наведемо деякі прик-лади вживання аргонізмів в авіаційній сфері: борт – повітряне суд-но; курятина – бортове живлення; чотири дев’ятки – нормальна погода; каміння з неба – сильний дощ; м’ясорубка – гвинтовий дви-гун; лопухи – закрилки; дірка – ілюмінатор; роги – штурвал; бортач – бортмеханік; птах-говорун – бортрадист; позолотити кіль – сісти під захід сонця; повний рот землі – катастрофа; кинути колеса – випустити шасі; сороконіжка – «Мрiя». 

Крім семантичного бар’єра нерозуміння, виокремлюють та-кож стилістичний бар’єр. Він виникає в спілкуванні, коли засоби є невідповідними ситуації спілкування, особливостям співрозмовни-ків. Форми інформації та її зміст не відповідають основним прави-лам структурування інформації: правилу рамки і правилу ланцюж-ка. Суть правила рамки полягає в тому, що початок і кінець інфор-маційного ряду запам’ятовують краще, ніж середину (у цьому відо-бражується й один із законів пам’яті – закон краю). Варто зауважи-ти, що в первинному спілкуванні найбільш важливою частиною ро-змови є початок, а при неодноразовому діловому спілкуванні – її кінець. Правило ланцюжка виявляється в тому, що вся інформація має бути певним чином вибудована, впорядкована, систематизова-на, з’єднана в ланцюжок. 24 

У діловому спілкуванні може виникати і логічний бар’єр не-розуміння, коли відсутня послідовність та системність у викладенні інформації. Це спостерігається тоді, коли відсутня внутрішня струк-тура промови, не дотримуються основні логічні правила, аргумен-тація є недостатньою чи недостовірною. 

Ми аналізували бар’єри, які виникають при передачі інфор-мації. І. Стернін [6] розуміє поняття «комунікативні бар’єри» шир-ше. Це певні перешкоди, які виникають у процесі спілкування лю-дей, як у процесі передавання інформації, сприймання співрозмов-никами один одного, так і під час взаємодії. Серед них він разом із Н. Лєбєдєвою [5] виокремлює культурні бар’єри, зумовлені відмін-ностями в національних культурах співрозмовників, рівні їхньої освіченості, в релігійних віруваннях. 

Коли існує невідповідність, незбігання соціального статусу співрозмовників, виникають соціальні бар’єри (відмінності у віці, соціальному та матеріальному стані; належність до чоловічої чи жіночої статі). Існують бар’єри, пов’язані з відмінностями у потре-бах, мотивах, життєвих цілях. У спілкуванні виникають різні ро-льові бар’єри (коли людина не може змінити ролі («вийти» з неї) за зміни ситуації спілкування: керівник удома із членами своєї сім’ї чинить так, як із підлеглими на роботі. 

Найпоширенішими у діловій сфері є різноманітні психологічні бар’єри, зумовлені особливостями психіки співрозмовників, суттє-вими відмінностями психології комунікантів. Оптиміст і песиміст бачать одне й те ж саме, але сприймають і розуміють його по-різному; невідповідність реакції на світ, вчинки людей спостеріга-ються в меланхоліка і флегматика (сенситивний і несенситивний типи); у холерика і меланхоліка (екстравертований та інтровертова-ний типи). По-різному вступають в комунікативні контакти сангві-нік і флегматик (пластичний і ригідний типи). Ці невідповідності створюють труднощі у спілкуванні. На спілкування впливає така психологічна якість, як самоконтроль. Люди із високим рівнем са-моконтролю зорієнтовані на саморозкриття, прагнення дізнатися про співрозмовника і зрозуміти його; краще визначають фальш, не-щирість, обман у спілкуванні. Вони добре контролюють свої емоції і здатні справити те враження, на яке очікують. 

Етноцентризм – є найяскравішим бар’єром у міжкультурному спілкуванні. Він виникає у зв’язку з тим, що відбувається сприйняття й інтерпретація поведінки інших через призму своєї культури: оцінка відмінностей між етнічними групами відбувається за принципом: «ми 25 

– кращі, вони – гірші». Суть етноцентризму – в тенденції використання стандартів своєї групи для оцінювання інших груп, в розміщенні своєї групи на вершині ієрархії і розгляді інших – як нижчих. 

Н. Лєбєдєва [5] зазначає, що всім людям властиво: 1) вважати те, що відбувається в їхній культурі, природним і правильним; те, що відбувається в інших культурах – неприродним і неправильним; 2) розглядати звичаї своєї групи як універсальні: що добре для нас, добре й для інших; 3) вважати норми, ролі, цінності своєї групи бе-зумовно правильними; 4) вважати допомогу і кооперацію з членами своєї групи природною; 5) діяти так, щоб члени своєї групи були у виграші; 6) пишатися своєю групою; 7) відчувати неприязнь до ін-ших (зовнішніх) груп. 

Загальна закономірність, яку виявляють з огляду на вище ви-кладене, така: чим глибші культурні відмінності між групами, тим більший потенційний негативізм їхньої оцінки. Усвідомлення лю-диною свого етноцентризму – перший крок до його долання, до об’єктивності оцінювання інших людей. Іншим бар’єром є групоце-нтризм – центризм професійної групи, об’єднання людей за діло-вими інтересами тощо. Вони, природно, чинять вплив на сприйнят-тя членів інших груп і є бар’єрами у спілкуванні. 

З огляду на зазначене вище, можемо узагальнити: партнерст-во в офіційній і професійній сферах є ефективним, коли ділові пар-тнери намагаються досягти мети взаємодії, передаючи зрозумілу всім інформацію, об’єктивно сприймаючи один одного, налашто-вуючись на толерантний обмін думками, діями. Ця ефективність досягається, коли попереджують чи нейтралізовують комунікативні бар’єри і таким чином досягають комунікативної рівноваги. 
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