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АНОТАЦІЯ
Коритан Б.Є. Комунікація в діловій сфері.- Рукопис.
Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2021.
У бакалаврській роботі досліджено комунікацію в діловій сфері, розглянуто поняття та значення комунікації, виділені особливості та комунікації в діловій сфері, проаналізовано зарубіжний досвід комунікаційної політики, визначені шляхи удосконалення комунікаційної політики в Україні, зокрема сучасні форми ділових комунікацій та формування ефективних комунікацій. За результатами дослідження було виявлено основні проблеми комунікації в діловій сфері і визначено напрями її вдосконалення.
Матеріали даної роботи будуть слугувати корисною інструкцією для покращення стану комунікації в діловій сфері, зокрема у комунікативній політиці в Україні, оскільки розглянуто сутність та завдання ділової комунікації, проаналізовано ряд проблем, а також методів для успішного спілкування та взаєморозуміння.
Ключові слова: комунікація, комунікація в діловій сфері, методи,  сучасні форми, удосконалення.
ANNOTATION
Korytan Bohdana.Communication in the business sphere.- Manuscript. 

Qualification (bachelor's) work in the specialty 281 "Public Administration" .- Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. -Ivano-Frankivsk, 2021. 
The research  studies communication in the business sphere, considers the concepts and meaning of communication, highlights the features and communication in the business sphere, analyzes foreign experience of communication policy, identifies ways to improve communication policy in Ukraine modern forms of business communications and the formation of effective communications. The results of the study identified the main problems of communication in the business sphere and identified areas for improvement. 

The materials of this work will serve as a useful guide for improving communication in the business sphere, in particular in communication policy in Ukraine, as the essence and objectives of business communication, analyzed a number of problems, as well as methods for successful communication and mutual understanding. 

Keywords: communication, communication in the business sphere, methods, modern forms, improvement.
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Вступ
Однією з особливостей сучасного етапу розвитку суспільства, організацій, управлінь та держави в цілому є підвищення ролі комунікації в діловій сфері.
В сучасному інформаційному світі роль і значення комунікації зростає, адже інформація стала основним продуктом виробництва й основним засобом впливу на культуру й соціум, особливо на масову свідомість. Комунікації виконують життєзабезпечувальну роль в кожній організації. Коли перекритий потік інформації та повідомлень в організації, то вона зупинить своє існування.

З кожним роком відбуваються зміни в людському спілкуванні, створилося інформаційне середовище, що перейшло в самостійну галузь життя. Сьогодні комунікації, які є засобом підвищення ефективності публічного управління, якісно видозмінюють форми організації влади й сам політичний простір. Можливості комунікації досить різноманітні і можуть активізувати громадськість, розв’язати війни, створити позитивний образ лідера, отримати вигідну пропозицію в ході переговорів, дійти компромісу, уникнути конфлікту.

На сьогоднішній день актуальним є зростання значимості ділової комунікації, оскільки від уміння спілкуватися залежить ефективність роботи організації.
Особливу актуальність набуває вивчення  ділової комунікації. Знання та навички ефективних комунікацій необхідні широкому колу фахівців різного профілю: менеджерам і адміністраторам, юристам і соціологам, бізнесменам і економістам, психологам і педагогам, державним службовцям. Ці знання у різних ситуаціях повсякденного і ділового спілкування допоможуть вирішити спірні питання, врегулювати конфлікти та дійти спільної згоди. Тому дана тема роботи є актуальною для великого кола осіб.

Метою  роботи є здійснити комплексний аналіз особливостей  комунікації в діловій сфері та шляхи її удосконалення.
Відповідно до зазначеної мети поставлено такі завдання:
· дослідити теоретичні засади комунікації, зокрема у діловій сфері;
· проаналізувати значення ділової комунікації;
· виокремити проблеми ділової комунікації;
· дослідити ефективність комунікації в діловій сфері;
· проаналізувати зарубіжний досвід комунікаційної політики;
· сформувати  рекомендації щодо вдосконалення комунікаційної політики в Україні.
Об’єкт дослідження –  комунікація в діловій сфері.
Предмет дослідження –  сутність та особливості  комунікацій у діловій сфері.
Методи дослідження. В основу роботи покладено сукупність різних методів пізнання:

· метод абстрагування і узагальнення –  для дослідження комунікації в діловій сфері;
· метод аналізу та синтезу –  для всебічного вивчення комунікації та обґрунтування пріоритетних шляхів  удосконалення її в Україні;
· метод моделювання і аналогії –  для дослідження зарубіжного досвіду та створення ефективних комунікацій.
Практичне значення одержаних результатів. У бакалаврській роботі досліджено комунікацію в діловій сфері, проаналізовано основні особливості комунікації, а також досліджено зарубіжний досвід та шляхи покращення ділових комунікацій. У результаті дослідження було доведено роль та значимість комунікації.  Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що досліджені шляхи удосконалення комунікації повинні використовуватись на практиці для покращення комунікації в діловій сфері.

Оскільки, є проблеми, які виникають в ділових комунікаціях, то потрібно завжди покращувати існуючий стан  комунікаційної сфери.
Питанням комунікації у діловій сфері займались Дрогомирецька Н.М., Пахомової Т.І., Ромата Є.В., Чукут С.А.
Опис структури роботи. Робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків та списку використаних джерел. Обсяг основної частини складає  сторінок. Загальний обсяг роботи складає 52  сторінок.
РОЗДІЛ 1
ДІЛОВА КОМУНІКАЦІЯ: СУТНІСТЬ, ЗАВДАННЯ, ВИДИ
Ми живемо, працюємо, розвиваємось в суспільстві, обмінюючись з людьми вербальними і невербальними повідомленнями як інформаційного, ділового так і емоційного характеру, і все це завдяки комунікації. 
Взаєморозуміння між людьми, розуміння того, що відбувається навколо, щоденне спілкування у соціумі є невід’ємною частиною нашого життя. Людство не може існувати без комунікації, тому її роль та значимість у суспільсті є вагомою. 

Комунікацію можна визначити як процес обміну інформацією –фактами, ідеями, поглядами, емоціями тощо –  між двома або більше особами; спілкування за допомогою вербальних і невербальних засобів із метою передавання та одержання інформації.

Очевидно, що процес комунікації відбувається між людьми з метою передачі інформації. Суть цього процесу полягає в тому, що співрозмовник хоче справити той чи інший вплив, коли  передає певне повідомлення, доносить якусь інформацію. Виходить, що повний процес комунікації складається з почергових ходів співрозмовників.
За твердженням М.Гайдеґґера «комунікація- це не просто здатність людини, а спосіб її існування».

Типи комунікацій у організаціях: міжособові комунікації, комунікації в системах зв’язку, комунікації в організаціях та електронні засоби комунікації.
Різноманітні види й способи комунікації можна поділити на три групи: усну, письмову й візуальну. У свою чергу, саме спілкування можна умовно поділити на вербальне, невербальне та письмове спілкування. До невербального спілкування відносяться: мова тіла, візуальний контакт, мова жестів та ін. В сучасних умовах зростає роль мережевого спілкування.

Комунікація не тільки включена в людське суспільство і взаємодіє з ним, а вона являє собою основу взаємодії людського суспільства, оскільки останнє розуміється як здатність здійснювати які-небудь дії, розвивати діяльність, справляти певний дієвий вплив.

Дана система сповнена особливостями процесу сприйняття, переробки та розуміння інформації, що існує не тільки для внутрішньо організаційних комунікацій, але й спрямована зовні, на громадськість.
Все, щоб не робили люди, буде зводитись до комунікації, процесу обміну іформацією.
Для здійснення процесу комунікації необхідні чотири умови:

· наявність щонайменше двох осіб: відправника – особи, яка генерує інформацію, що призначена для передачі; та одержувача – особи, для якої призначена інформація, що передається;
· наявність повідомлення, тобто закодованої за допомогою будь-яких символів інформації, призначеної для передачі;

· наявність каналу комунікації, тобто засобу, за допомогою якого передається інформація;

· наявність зворотного зв'язку, тобто процесу передачі повідомлення у зворотному напрямку: від одержувача до відправника. Таке повідомлення містить інформацію про ступінь сприйняття й зрозумілості отриманого повідомлення.

Значну частину комунікації зараз займають електронні ресурси, соціальні мережі. В час пандемії актуальність онлайн-комунікацій зросла. Робота, навчання, дозвілля перейшло в інший формат, тому комунікація теж набуває важливішого значення.
Ділове спілкування — це спілкування, яке просуває продукт, послугу або організацію, передає інформацію в межах бізнесу або функціонує як офіційна заява компанії.

У діловій комунікації співрозмовик завжди виступає як персона, яка є значима для іншого. Кожна людина, яка є учасником ділової комунікації має свою мету, завдання, яке хоче досягнути чи виконати після даного спілкування. У кожного ця мета різна, у когось стоїть завдання на  продуктивну співпрацю, а в когось відбувається процес до зближення цілей, поліпшення партнерських відносин чи домовленість про вигідні умови.
 Ділове спілкування буває:

- за статусом учасників - горизонтальним (коли ділові партнери володіють рівним статусом) і вертикальним (коли між діловими партнерами існують відносини ієрархії);

- за наслідків - конструктивним (зміцнює і розвиває ділові відносини) і деструктивним (руйнуючим відносини партнерства);

- за характером і змістом - безпосереднім ("обличчям до обличчя") і опосередкованим (за допомогою ділових листів, письмових наказів, розпоряджень, звітів тощо).

В діловому спілкуванні вагоме значення має рівень комунікації персоналу, задля успішного вирішення проблем колективу в цілому.
Рівень комунікації залежить від уміння спілкуватися, від компетентності працівника та вміння максимально реалізувати знання на користь собі й компанії, організації.

Під умінням спілкуватися розуміють культуру ділового спілкування, яка включає:

· високу комунікативну культуру, тобто мистецтво говорити та слухати;
· уміння об’єктивно сприймати та правильно розуміти; 
·  вміння будувати відносини з будь-яким партнером, досягати ефективної взаємодії на основі взаємних інтересів. 

Предметом ділового спілкування виступає справа. Ділове спілкування є формою взаємодії людей, які представляють не тільки самих себе, а й свої організації. Ділове спілкування включає в себе обмін інформацією, пропозицією, вимогами з метою розв’язання певних питань, проблем як всередині організації, так і за її межами, а також укладення контрактів, договорів, угод між організаціями, компаніями.
Завданням ділового спілкування є ефективна співпраця. Задля ефективного спілкування потрібно опиратись на моральні цінності, культуру, на такі правила і норми поведінки, які сприяють розвитку співпраці. Це зміцнення взаємодовіри, інформування колег щодо своїх намірів і дій, запобігання обману та невиконанню зобов’язань.  Будь-яка колективна праця, починається, (здійснюється, завершується) за допомогою спілкування, розмов
. 
Ділова комунікація забезпечує взаємодію двох або більше складних систем, що відбувається в різних ситуаціях з використанням різних засобів і способів спілкування. Типологізація видів ділової комунікації може здійснюватися на різних причинах, за різними критеріями. За місцем здійснення, комунікації розподіляються на внутрішні, коли сторони комунікації перебувають у рамках організації, і зовнішні, коли одна зі сторін відноситься до суб'єктів зовнішнього середовища організації
.

За ознаками суб'єктів комунікації розрізняють певні види спілкування. Тут доречні типології на підставах, зв'язаних: усередині організації - з особистісними, груповими, професійно-кваліфікаційними й організаційними характеристиками, з відносинами рівності й ієрархії, зі статусами й соціальними ролями; поза організацією - з положенням організації на ринку, з перспективами розвитку, з етапом розвитку, життєвим циклом організації тощо
. Між суб’єктами конумінкації може здійснюватись ділова розмова. 
Ділова бесіда (розмова) – це вид міжособистісного ділового, службового спілкування, що передбачає обмін інформацією, поглядами, думками і спрямований на вирішення певної проблеми
. За структурою, функціями, тривалістю розрізняють:

( власне ділову розмову – короткочасний контакт на одну тему; 
( ділову розмову – тривалий обмін думками, ідеями, інформацією, що передбачає прийняття рішень; 
( інтерв’ю – це: - розмова з журналістом, призначена для друку; - розмова працедавця з претендентом на вакантну посаду.
 
До основних завданнь ділової бесіди відносять переконня партнера прийняти ваші пропозиції; отримати службову інформацію; спільний пошук, розробка ідей; контроль, координація, стимулювання трудової діяльності.

Можна виділити такі принципи ведення ділової бесіди:
· принцип привернення уваги співрозмовника; 
· принцип зацікавлення інформацією співрозмовника;  
· принцип ґрунтовної аргументації; 

· принцип нейтралізації сумнівів і зауважень співрозмовника; 

· принцип прийняття кінцевого рішення. 
Ділова бесіда буде мати позитивний результат лише за умов уважного сприйняття співрозмовниками позицій і доказів один одного і тактовної реакції на отриману інформацію
.
Ділова нарада – найефективніша форма колективного обговорення питань і прийняття рішень. В цьому виді спілкування поєднуються різні жанри: ораторський монолог (слово ведучого, виступи учасників, доповіді); діалог (обмін інформацією), мозковий штурм, дискусія. Залежно від задач, які мають бути вирішені на нараді, можна виділити такі типи: інформаційна нарада (обмінятися інформацією, скоординувати дії); нарада-інструктаж; проблемна нарада або «мозковий штурм» (колективний пошук ідей, вирішення проблем); нарада-конференція (навчання, підвищення кваліфікації співробітників)
.
Підготовку до наради необхіднорозпочати з визначення її необхідності. Такий вид спілкування можна використовувати,коли немає альтернативи (для прикладу діалог або одноосібне вирішення питання). Наступним кроком варто чітко сформулювати тему і мету ділової наради, розробити порядок денний (коло проблем, питань).

Успіх ділової комунікації зумовлений комунікативною компетентністю менеджера, що передбачає адекватну реакцію на контекст ситуації, вірну оцінку співрозмовника, особистісних якостей, формування в нього позитивного сприйняття власної особистості. 
Ефективний менеджмент організації можливий завдяки ефективному менеджменту організаційних комунікацій. Отже, комунікацією треба управляти, тому виникає потреба в комунікаційному менеджменті.
Комунікаційний менеджмент – це самостійний вид спеціального менеджменту, що спрямований на пізнання й використання обміну інформацією, знаннями й інтелектуальною власністю в процесі створення й розвитку соціально-економічних систем. Комунікаційний менеджмент забезпечує взаємодію й взаємозв'язок у часі й просторі елементів, які створюють та ефективно використовують усі види організаційного капіталу. Це – діяльність виробника, посередника й споживача з реалізації комунікаційної стратегії, сформованої відповідно до мотивів, настанов, інтересів, відносин й конкретних цілей кожного.

Розглянемо підготовчий етап ділового спілкування. Підготовча робота представляєсобою визначену систему, яка включає такі види діяльності як:-встановлення мети ділового спілкування;-урахування особливостей співрозмовника;-розробка стратегії і тактики ділового спілкування; -підготовка робочого плану комунікації
. 
Необхідно розуміти, що підготовка до ділового спілкування – справа складна і відповідальна. Час підготовки повинен бути не меншим за час тривалості самого процесу спілкування.
Обов’язковими етапами підготовки ділового спілкування є постановка цілі; врахування особливостей співрозмовника; розробка стратегії та тактики; підготовка робочого плану комунікації.

На етапі підготовки ділового спілкування ми робимо проведення попереднього аналізу ділової обстановки; розробляємо цілі контактів, які мають відбутися; визначаємо теми, які повинні бути обговорені під час комунікації; конкретизуємо головну мету; здійснюємо пошук альтернативних (запасних) цілей.
Попередня підготовка ділового спілкування допомагає захопити ініціативу в діловому спілкуванні й підвищити його результативність.  Підготовча робота передбачає планування майбутньої комунікації з урахування особливостей особистості співрозмовника.

Види діяльності на етапі «Врахування особливостей співрозмовника»:
1. Вивчення й аналіз системи, в якій знаходиться співрозмовник, його оточення і спілкування;
2. Вивчення позиції, компетеності, функцій, положення співрозмовника;
3. Вивичення особоивостей, основних принципів, упереджень, хобі співрозмовника;
4. Вивчення потреб, бажань, обмежень співрозмовника;
5. Вивчення особливостей інших співрозмовників і їх взаємозалежності.
Види діяльності на етапі «Розробка стратегії й тактики»:
Стратегія- це системне будування програми дій, спрямованих на майбутнього співрозмовника. Стартегія передбачає отримання чітких відповідей на дані питання: Чи готовий до обговорення запропонованої теми співрозмовник? У чому я хочу переконати співрозмовника? До яких саме дій я повинен його спонукати? Яке коло питань я запропоную для обговорення на зустрічі? Яке коротке формулювання суті моєї позиції? Який результат зустрічі улаштовує чи не улаштовує мене, його, нас обох? Якщо бесіда зайде у глухий кут, чи варто піти на компроміс? Які компромісні рішення можуть бути прийняті?

Тактика – це система дій з підготовки ефективної реалізації стратегії. Вона включає розробку аргументації на основі відбору фактів і їх аналізу з метою визначити взаємозв’язки явищ, зробити висновки, підібрати систему аргументів.

12 риторичних методів побудови аргументації:

· фундаментальний метод являє собою ознайомлення співрозмовника з фактами й відомостями (цифровим матеріалом, статистичними даними), які є основою доказу;
· метод протиріччя реалізується шляхом виявлення протиріч в аргументації співрозмовника;
· метод «витягування висновків» грунтується на точній аргументації за допомогою часткових висновків;
· метод порівняння будується на тому, що вдалі порівняння надають виступу виняткову яскравість і більшу силу навіювання;
· метод «Так, …, але» передбачає вміння бачити не тільки переваги, але й слабкі сторони пропозицій, альтернативи;
· метод «шматків» полягає у розчленовуванні виступу співрозмовника на частини з метою спростування слабких місць;
· метод «бумерангу» дає можливість використовувати «зброю» співрозмовника проти нього самого;
· метод ігнорування застосовується у таких випадках, коли факт викладений співрозмовником, не може бути спростованим; тоді цінність і значення даного факту ігноруються;
· метод потенціювання полягає в наступному: співрозмовник у відповідності зі своїми інтересами зміщає акцент, висуваючи на перший план те, що його влаштовує;
· метод «виведення» грунтується на поступовій суб’єктивній зміні справи;
· метод опитування реалізується в такий спосіб: питання задаються заздалегідь, щоб співрозмовник заздалегідь виклав свою позицію;
· метод видимої підтримки, коли наводяться нові докази на користь співрозмовника, а потім- контрдоводи.

Підготовка робочого плану комунікації включає в себе продумування структури й послідовності викладу аргументів; формулювання питань, які будуть задаватись співрозмовникові; розробка початкової й завершальної фаз ділової комунікації; розробка варіантів дій на той випадок, якщо хід комунікації складеться інакше; репетиція майбутньої зустрічі (уявної, усної у формі монологу або з колегою).

Щоб бути зрозумілим і переконати інших та легко порозумітися з людьми необхідно:

· чітко формулювати свою точку зору, підбираючи слова, зрозумілі для вас і співрозмовника; 

·  говорити від себе: «я думаю», «я вважаю»; 

·  будете говорити конкретно, не відволікати увагу загальними або всім відомими поняттями; 
· проявляти увагу до співрозмовника;
· головною умовою ефективності ділової комунікації є усвідомлення того, що можливість реалізації цілей взаємодії зростає за правильної організації та створення атмосфери взаєморозуміння, довіри і співробітництва.

Отже, якою б простою тема комунікації не здавалась, насправді це складний процес постановки спілкування, взаємодії з іншими. Ділова комунікація являє собою цілісну структуру, яка направлена на досягнення цілей. Розглянуаши комунікацію  та її актуальністьзагалом, сміло можемо говорити, що цей процес є необхідним для існування у соціумі.

Проаналізувавши ділову комунцікацію, її сутність, види, завдання та етапи можна зробити висновок, що даний процес потребує певних навиків, рівня обізнаності, компетентності. Комунікаційний менеджмент є важливим процесом у побудові та організації ефективної комунікації, оскільки   комунікацією треба управляти. 
Досліджено ряд принципів та методів, які є обов’язковими для успішної комунікації у діловій сфері. Ділова комунікація буде мати позитивний результат лише за умов уважного сприйняття співрозмовниками позицій і доказів один одного і тактовної реакції на отриману інформацію та наявність підготовленого плану.
РОЗДІЛ 2
ОСОБЛИВОСТІ КОМУНІКАЦІЇ В ДІЛОВІЙ СФЕРІ
2.1 Аналіз проблем ділового спілкування
У діловій комунікації, так як і у інших сферах є свої проблеми та нюанси. У певних ситуаціях під час спілкування, ведення переговорів трапляються конфлікти, неприємні моменти, неприйнятна поведінка оного з співрозмовників, незнання етикету та некомпетентність. Детальніше розглянемо питання аналізу проблем діловго спілкування.
Поняття «конфлікт» розуміється у дуже широкому плані і вживається в різних значеннях. Тому насамперед треба окреслити коло понять, важливих для соціально-психологічного аналізу конфлікту. Розглядать чотири основні категоріальні групи таких понять: структура конфлікту, його динаміка, функції та типологія (класифікація).

У структурі конфлікту можна виділити такі основні поняття: учасники конфлікту, умови перебігу конфлікту, образи конфліктної ситуації, можливі дії учасників конфлікту, наслідки конфліктних дій. Учасниками конфлікту можуть бути окремі індивіда, соціальні групи, організації, держави й т. д.
У більшості випадків конфлікт зумовлений об’єктивною ситуацією. Але певний час вона може не усвідомлюватися. Тому це названо стадією потенційного конфлікту. Та нерідко реальний конфлікт виникає, коли об’єктивних умов конфлікту нема. Можливі такі варіанти співвідношення між образом конфліктної ситуації та реальністю:
1. Об’єктивно конфліктна ситуація існує, її учасники вважають, що їхні цілі, інтереси конфліктні, і правильно розуміють сутність себе, інших, ситуацію в цілому. Це адекватно усвідомлений конфлікт.
2.  Об’єктивно конфліктна ситуація існує, сприймається як конфліктна, але усвідомлюється з певними відмінностями від реального контексту. Це неадекватно усвідомлений конфлікт.

3.  Об’єктивно конфліктна ситуація існує, але не усвідомлюється. У цьому разі конфліктна взаємодія відсутня. 

4. Об’єктивно конфліктної ситуації немає, але стосунки сприймаються як конфліктні. Це удаваний, помилковий конфлікт.

Всі непорозуміння, конфліктні ситуації створюють проблеми у діловому спілкуванні, тим самим гальмують робочий процес, створюють напружену атмосферу у колективі, організації, компанії. Неадекватний і удаваний конфлікт потрібно проаналізувати саме тому, що внутрішній аспект ситуації, яка виникає між учасниками конфлікту, спричиняє їхню реальну поведінку. Необхідно зрозуміти, що спричиняють відхилення від реальності (рівень інформованості, структура комунікації та ін.), та механізм впливу цих відхилень на перебіг конфлікту (його тривалість, інтенсивність, характер розв’язання).
Важливу роль у конфліктних ситуаціях має емоційне забарвлення. Саме тому, емоції, які виникають впродовж спілкування мають певний вплив на перебіг конфлікту. Аналізуючи це, конфлікт загострює емоційний фон.

Під час розгортання конфлікту можливі його переходи з одних форм в інші. Наприклад, внутрішній конфлікт може перейти в зовнішній (особистісний у міжособистісний) або навпаки. Останнє відбувається, коли конфлікт розв’язується не повністю і внутрішнє прагнення до конфліктної поведінки не пропадає. Воно лише стримується і породжує внутрішнє напруження, внутрішній конфлікт. 
 Удаваний конфлікт, що виникає тоді, коли немає об’єктивної конфліктної ситуації, за помилкового сприймання можи стати справжнім, реальним. Конфлікт, який виник з одного приводу, може трансформуватися у конфлікт з іншого приводу (діловий у міжособистісний або навпаки).  

 Перехід до конфліктної поведінки означає нову стадію конфлікту, більш відкриту й гостру. Способи розв’язання конфлікту спрямовані передусім на ліквідацію конфліктної поведінки.

Завершальна стадія розвитку конфлікту направлена на вирішення проблем. І може стати ефективною, шляхом перетворення самої об’єктивної ситуації і  через зміни образів ситуації, які виникли в учасників конфлікту. В таких ситуаціях можливе подвійне розв’язання конфлікту. А саме: -часткове (позбуваємся конфліктної поведінки, але внутрішнє прагнення до конфлікту залишається); -повне (конфлікт усувається на внутрішньому та но фактичному рівні поведінки). Цілковите усунення конфлікту шляхом зміни об’єктивної ситуації можливе тоді, коли учасники конфлікту задовольнили їхні особистісні потреби та розведені в різні структурні підрозділи компанії, управління, відділи.
На об’єктивному рівні часткове усунення проблеми конфлікту можливе, коли змінюються умови, дана ситуація перебудовується таким чином, що співрозмовників не цікавить більше продовження конфліктинх дій, навіть, якщо мета залишилась та сама.

До таких часткових усунень конфліктних ситуацій можна віднести адміністративний розв’язок конфлікту, який базується на заборонах,обмеженнях та санкціях. 
Практичні питання розв’язання конфліктних ситуацій у виробничих організаціях досить детально розглядають В. Бойко та О. Ковальов. Серед шляхів розв’язання таких ситуацій вони виділяють: 
· попередження конфлікту; 
· управління конфліктом;
· прийняття оптимальних рішень у конфліктних ситуаціях; 
· розв’язання конфлікту.

Завдяки розробленим тактикам, які враховують усі нюанси конфлікту можливе їхнє успішне вирішення. Відповідно до ситуацій з усіх запропонованих тактик вибираємо ту, яка відповідає певній конкретній ситуації. 
Виділяють таку тактику розв’язання конфлікту, яка зосереджена на його сутності та змісту. Найперше необхідно встановити привід конфлікту , причину, що часто не усвідомлюється учасниками. Дальше потрібно визначити зону поширення конфлікту (та проблеми, які він зачіпає), виявити реальні мотиви, що спричинили його існування. 
Розв’язання конфлікту можливе при з’ясуванні реальних причин. Це завдання ускладнюється, якщо його виконує представник однієї з конфліктних сторін. Ділові конфлікти частіше мають конструктивний та мобільний характер, вони зникають за умови вирішення проблеми, що породжує протилежні позиції. Але особистісні та міжособистісні конфлікти значно стійкіші.

Тактика розв’язання конфлікту з урахуванням його цілей. Цілі можуть бути і спільними, але у такому випадку необхідно виявити та усвідомити розбіжності в розумінні цілей. У будь-якому випадку потрібно  відокремлювати цілі, які  пов’язані з міжособистісною взаємодією (особисті домагання, стилі поведінки), від цілей соціальної взаємодії (вирішення виробничих завдань, виконання функціональних обов’язків, визначення стратегій управління організацією). В першому випадку ми ставимося до людини як до особистості, в другому як до виконавця певних робочих функцій, що по суті і визначає стратегію розв’язання конфлікту.
Тактикою розв’язання конфлікту з урахуванням його функцій називають процес, коли учасників конфлікту потрібно переконати в тому, що стосунки між ними можна владнати шляхом обміну думками, уточнення позицій.

Суть тактики розв’язання конфлікту з урахуванням емоційно-пізнавального стану учасників полягає в тому, щоб показати негативний вплив емоційного напруження на самих учасників непорозуміння. Знижується рівень критичності мислення, що призводитьдить до необгрунтованих дій, емоційний стан негативно впливає на взаємодію, спричиняє неадекватне взаєморозуміння. Під впливом емоцій, конфліктна ситуація сприймається як така, що загрожує позиції людини в групі, а це спонукає до крайніх дій з метою збереження свого статусу. Конфлікт починає поширюватися, він поглинає дедалі більше учасників організації, руйнує усталені стосунки.
Тактика розв’язання конфлікту з урахуванням властивостей його учасників. Конфлікти часто виникають через неправильні дії керівника, невідповідного стилю його діяльності, некомпетентності. Причинами конфліктних ситуацій можуть бути певні риси характеру, незнання етикету..
Досить цікавою є тактика розв’язання конфлікту з урахуванням його можливих наслідків. Роздуми про можливі варіанти та наслідки завершення конфліктів допомагають вибрати найкращі варіанти впливу на конфліктуючі сторони. Наслідки конфліктів залежно від їхнього змісту: 1) повна ліквідація конфронтації через взаємне примирення; 2) зникнення конфронтації, коли один з учасників перемагає, а інший визнає себе переможеним або коли обидві сторони програють чи задовольняють свої цілі; 3) послаблення конфлікту взаємними поступками; 4) трансформація конфлікту, перехід його в змінений або принципово новий конфлікт; 5) поступове згасання конфлікту; 6) механічне знищення конфлікту (ліквідація підрозділу, організації, звільнення учасника та ін.).

Розглядаючи наступну тактику розв’язання конфлікту з урахуванням етики стосунків конфліктуючих сторін стає зрозумілим те, що  будь-який конфлікт повинен вирішуватись відповідно до етичних норм. У компаніях, організаціях завжди виникають певні розбіжності, суперечки на рахунок вирішення робочих питань, зумовлені розбіжностями в розумінні завдань, методів їхнього вирішення.

Наявність ділових конфліктів є умовою ефективної діяльності організації. Діловий конфлікт базується на обміні думками і пов’язаний з певними етичними умовами. Це взаємне прагнення слухати, адекватно сприймати інформацію. 
Етика критики спрямовується не на особистість опонента, а на аналіз справи. А етика згоди зосереджена на досягненні ефективного результату, підкріпленні взаємних симпатій.
Серед проблем ділової комнукації, окрім конфліктів також є порушення правил етикету. Досить важливою темою є  етикет у діловій сфері, адже від цього залежить успішність комунікаціх в компанії,організації, публічній сфері.
Етикет- установлені правила ввічливості і норми поведінки в суспільстві або в компанії відповідно до певних обставин.

Діловий етикет - це встановлений порядок поведінки у сфері бізнесу та ділових контактів. Всім відомо, що будь-який співробітник фірми - обличчя компанії, і важливо, щоб це обличчя було одночасно симпатичним і професійним, доброзичливим і непохитним, послужливим і самостійним.

Сучасний діловий етикет - це глибоке знання пристойності, уміння тримати себе в колективі так, щоб заслужити авторитет і не образити при цьому своєю поведінкою іншого. По культурі поведінки співробітника та за його вміння спілкуватися з колегами, клієнтами можна судити про весь в колективі цієї фірми.

Прикладом порушення сучасного ділового етикету є наступне опитування. Ми розглянули, виробне об’єднання «КАРПАТИ», і проаналізували їхнє анонімне соціологічне опитування, яке дало можливість визначити, які саме порушення правил етикету спілкування по електронній пошті були у даної компанії. Згідно підрахованих результатів було визначено ряд порушень правил етикету:
· переадресування некультурного жарту колегам;
· великими буквами було написане все робоче повідомлення;
· обговорення співробітників, поширення пліток і чуток;
· обговорення питань інтимного або особистого характеру;
· скарги на роботу та на начальство;
· детальне обговорення власних або чужих хвороб чи проблем зі здоров’ям;
· суперечки з друзями або родичами. 
Ряд таких помилок здійснюють люди, які некомпетенті у питанні етики діловго спілкування. Це зумовлює ряд проблем та конфліктів у робочій обстановці. 
Основи етикетних норм передбачають дотримання  певної дистанції між працівниками різних посад, категорій, толерантне ставлення до думок інших, уміння визнавати свої помилки, бути самокритичним, уміння використовувати в суперечці аргументи,  а не владу чи авторитет.

Діловий етикет є нероздільним з етикою, оскільки тільки за такої умови він буде ефективним. Він сприяє результативній взаємодії керівника з підлеглим, колег та співробітників між собою, працівників з клієнтами.
Аналізуючи ряд проблем, які виникають у діловій комунікації не менш важливу роль грають бар’єри на шляху до взаєморозуміння. Вони виникають залежно від характеру комунікації та індивідуальних особливостей людей, які спілкуються. 

Бар’єрами можуть бути особливості різних соціальних груп, до яких належать співрозмовники і також їхнє різне світобачення. Інколи те, що говорить один співрозмовник, не зовсім розуміє інший, оскільки певні вирази, слова мають різне значення для людей. Такі мовні бар’єри можуть створити непорозуміння та проблему у діловій комунікації.

Проблемою у діловій комунікації також є відсутність зворотнього зв’язку. Ситуація: керівник, який навчає нового працівника та розказує йому за його обов’язки на робочому місці, але згодом з’ясовується, що підлеглий неправильно зрозумів свої зобов’язання. Це могло відбутись через те, що новий працівник посоромився уточнити те, що він не зрозумів, а сам керівник не дізнавсчя чи вірно все зрозумів новенький. Між ними не було цього зворотного зв’язку, який так необхідний у даному випадку.На даній ситуації можемо побачити, як саме це перешкоджає комунікації в діловій сфері.
Бар’єрів у комунікації, які стають на шляху до взаєморозуміння між співрозмовниками є багато, але їх потрібно вчасно визначати і долати.

Основні категорії комунікаційних бар’єрів включають: 
• смислові бар’єри: проблеми в розумінні змісту або значення повідомлення;
• організаційні бар’єри: проблеми, пов’язані з віддаленістю учасників спілкування один від одного; зі спеціалізацією завдань; з відмінностями в авторитеті і статус спілкуються; власністю на інформацію;
• міжособистісні бар’єри: проблеми психологічного клімату, системи цінностей і негативних установок учасників спілкування;
• індивідуальні бар’єри (фізіологічні та психологічні): проблеми, пов’язані з індивідуальними особливостями мислення і діяльності, які можуть визначатися фізичними вадами, і проблеми, пов’язані з особистими комунікативними навичками, які можуть визначатися психологічними особливостями і станом;
• соціальні та культурні бар’єри: проблеми, пов’язані з нормами, цінностями і лінією поведінки певних груп людей;
• економічні, географічні та часові бар’єри: проблеми тимчасових і грошових ресурсів, різного місцеположення і вплив часу отримання повідомлення;
• бар’єри каналів і засобів поширення інформації: проблема конфлікту між способами і засобами передачі інформації (що вибрати);
• технологічні бар’єри: проблеми використання технологій прийому та передачі інформації.

Отже, аналізуючи ряд проблем, які постають на шляху до ефективної комунікації в діловій сфері, можна зробити висновок, що грамотна та компетентна людина знайде правильний вихід з певних непорозумінь. Дослідивши конфліктні ситуації та їх можливе вирішення, визначили, що є тактики, які допоможуть зрозуміти характер конфлікту та спосіб подолання. 
Було досліджено також  важливість знання етикету у діловій сфері. Та представили найпоширеніші помилки у діловму спілкування, які можуть стати перешкодою до успішних переговорів.

Визначивши бар’єри, які стають на шляху до взаєморозуміння, можна зробити висновок, що варто завжди все уточнювати, задля уникнення непорозумінь. Мовні, соціокультрні бар’єри можуть спричинити ряд проблем через відстуність зворотнього зв’язку. Тому важлива правильна та грамотна комунікація у діловій сфері.
2.2 Ефективність комунікацій
Від уміння комунікувати з іншими людьми у суспільстві залежить успіх людини в її житті, а важливою базовою потребою людства є спілкування. Уміння спілкуватись, вести переговори, домовлятись складають більшу частину успіху в справі.
Комунікація – це дії, свідомо спрямовані на їх смислове сприйняття. Основна мета комунікаційного процесу – забезпечення розуміння інформації, що є предметом спілкування, тобто повідомлення. Та сам факт обміну інформацією не завжди гарантує ефективності спілкування людей, що брали участь в обміні.

Комунікація спрямована на досягнення певної мети, вирішення конкретної проблеми або реалізацію професійної цілі. Вона є необхідною умовою будь-якої діяльності, тому важлива її ефективність.
Щоб краще зрозуміти процес обміну інформацією й умови його ефективності, необхідно мати уявлення про стадії процесу комунікації.
Структура найпростішої комунікації: 
1) два учасники-комуніканти, наділені свідомістю та знаннями норм знакової системи; 
2) ситуацію, яку вони прагнуть усвідомити та розв’язати;

3) тексти, що виражають сенс ситуації за допомогою мови або елементів; 
4) мотиви та завдання, які роблять текст сукупною одиницею зацікавленості для всіх суб’єктів комунікації;
 5) процес матеріальної передачі текстів. 
Міжособистісна, публічна та масова комунікація класифікується за типом стосунків між учасниками.
При аналізі та описі комунікації необхідно розрізняти такі її різновиди: 
· комунікацію в широкому розумінні – як одну з основ людської життєдіяльності; 

· інформаційний обмін в технологічно організованих системах; 

· комунікацію думок як інтелектуальний процес (що має витриманий ідеально-змістовий план), пов’язаний з певними ситуаціями соціальної дії.

Професійне (ділове) спілкування – це спілкування, що відбувається в умовах конкретної діяльності і є її засобом. Воно вбирає в себе особливості цієї діяльності і є її важливою частиною. Професійне спілкування, спираючись на загальні норми, часто має індивідуальний характер і виявляється у способах спілкування, що їх вибирає суб’єкт у певних комунікативних ситуаціях.

Ділове спілкування має такі особливості:

· наявність певного офіційного статусу об’єкту;
· спрямованість на встановлення взаємовигідних контактів з метою підтримання зв’язків між представниками організацій, управлінь; 

· відповідність певним загальновизнаним і загальноприйнятим нормам;
· передбачуваність ділових контактів, що попередньо плануються (визначається їх мета, зміст і можливі наслідки);

· конструктивність характеру взаємовідносин, їх спрямування на вирішення певних проблеи, завдань, досягнення цілі; 

· взаємоузгодженість рішень, домовленість та подальша організація взаємодії партнерів;  
· значущість кожного партнера як особистості; 

Людина, що спрямовує інформацію (комунікатор), і людина, що її приймає (реципієнт), у діловому спілкуванні постійно обмінюються місцями, завдяки чому в осіб, що спілкуються, має бути однакове розуміння не лише значень, а й змісту слів. 
У ефективному діловому спілкуванні відбувається не тільки обмін значеннями, а також і обмін думок, пошук спільного рішення.

Вербальне спілкування – це двосторонній процес, що передбачає як говоріння, так і слухання. Розвиток розмови між співрозмовників залежить від рівня взаєморозуміння між ними, від своїх здібностей адекватно сприймати повідомлення. Розрізняють чотири види мовної діяльності. Два з них беруть участь у створенні тексту (передачі інформації) – це говоріння й написання, а інші два у сприйнятті тексту, закладеної в ньому інформації – це слухання й читання.

Невербальне спілкування – це система знаків, що використовуються в процесі спілкування і відрізняються від мовної комунікації засобами та формою вираження. Невербальне спілкування – це комплексний процес, що задіює людину в цілому (при цьому мають значення тон голосу, рухи тіла тощо). У процесі взаємодії вербальні й невербальні засоби можуть підсилювати або ж послаблювати дію одне одного. Мова невербального спілкування – це мова почуттів, а не лише жестів. Недаремно кажуть, що мовчання – золото, а слово – срібло, тобто мовчання іноді буває красномовнішим, ніж слова.

Невербальні повідомлення можуть бути закодовані за допомогою таких компонентів:
· виразних рухів тіла – так званої експресивної поведінки особистості (міміки, пози, жестів тощо);звукового оформлення мовлення (висоти, темпу, тембру, ритмічності);

· мікросередовища, що оточує людину (простір, який індивід може контролювати чи змінювати); 

· використання певних предметів, що мають символічне значення.

Функції, які виконують невербальне спілкування під час взаємодії з вербальним: 
-доповнення вербальних повідомлень (посилення, уточнення);
-спростування вербальних повідомлень (невербальна поведінка є більш спонтанною і менше контролюється свідомістю, тому жести чи міміка можуть показати справжній стан людини); 
-заміщення вербальних повідомлень; 
-регулювання розмови (використання невербальних знаків для координації взаємодії між людьми).

Ефективність ділових комунікацій також залежить і від засобів невербальної комунікації, які об’єднують у такі групи: 

1. Тілесний контакт, що виражається в різноманітних формах (поштовхи, поплескування, прогладжування);
2. Дистанція між тими, хто спілкується (відстань між учасниками спілкування свідчить про його формальність чи неформальність, про ставлення партнерів один до одного);
3. Зовнішній вигляд (повідомлення про себе, свій соціальний стан, вид діяльності, самооцінку тощо);
4. Поза тіла (вказує на міжособистісні взаємовідносини між партнерами, їх соціальний стан, культурний потенціал);
5. Вираз обличчя (дає можливість тлумачити емоції, які  приховуються або ж демонструються);
6. Жести (дають можливість для уточнення, підкреслення чи заперечення певної інформації). 
7. Погляд (дозволяє зчитувати з обличчя співрозмовника найрізноманітніші сигнали: від зацікавлення до демонстрації абсолютної зневаги). 

8. Паравербальні та екстравербальні сигнали (вплив інтонації, ритму, тембру голосу на зміст висловлювання).

Тілесний контакт, як засіб невербальної комунікації може і негативно вплинути на розвиток подій у ході комунікації. Тут постає питання про міжособистісний простір, який грає важливу роль у діловій комунікації.
Міжособистісний простір – це дистанція, що неусвідомлено встановлюється в процесі безпосереднього спілкування між людьми. Чим тісніше стосунки між людьми, тим менша просторова дистанція між ними в процесі спілкування.

Дистанція залежить від національних стандартів поведінки, соціального статусу, віку, психологічних особливостей. Надто близька, як і віддалена дистанція, негативно впливає на ефективність спілкування. «Найближче» спілкуються близькі, знайомі, родичі. Збільшення міжособистісного простору може викликати неприємні почуття.

Як бачимо, ефективність ділових комунікацій також залежить і від міжособистісного простору. Тому варто дотримуватись дистанції, задля успішних переговорів.

Не менш важливим у ефективній комунікації є візуальний контакт. Візуальий контакт – це контакт, що відбувається за допомогою погляду, його напряму, частоти контакту очей.  Напрям погляду показує спрямованість уваги співрозмовника і водночас дає зворотний зв’язок, що вказує на те, якставиться співрозмовник до тих чи інших повідомлень.
Для прикладу, зосередження погляду  означає не тільки зацікавленість, але й зосередженість. Та пильний тривалий погляд на людину викликає в неї відчуття збентеженості і може сприйматися як ознака ворожості. 
Взаємний візуальний контакт простіше підтримувати, коли мова йде про приємні речі. З того, як люди дивляться один на одного, можна з’ясувати, які між ними стосунки. 
Люди схильні довше дивитися на тих, ким захоплюються, а от уникають погляду в ситуаціях суперництва. Велика частина мовної інформації при обміні сприймається через візуальний контакт, мову жестів і звучання голосу.

Підтримання візуального контакту допомагає співрозмовнику відчути ставлення до нього. Погляд може регулювати розмову. Коли один з учасників діалогу закінчує говорити, то він дивиться на співрозмовника, очікуючи на продовження бесіди. Отже, візуальний контакт є надзвичайно важливим елементом невербального спілкування.

Інтонація – різновид невербальної комунікації; сукупність голосових елементів мовлення: мелодики, ритму, темпу, інтенсивності; спосіб  експресивного та емоційного забарвлення.

Те, як ми вимовляємо слова, може значно змінювати їхній зміст. (Наприклад, запитання «Чи є у вас які-небудь ідеї?» на папері означає очевидний запит щодо пропозицій. Вимовлений різким авторитарним тоном з роздратуванням у погляді це ж запитання може звучати у такий спосіб: «Якщо ви знаєте, що для вас добре, а що погано, не пропонуйте жодних ідей, що суперечать моїм».) 

Стиль ділового спілкування сприяє продуктивності праці і пошуку нових підходів. Існують деякі прийоми, правильне застосування яких дозволяє викликати прихильність до себе, наблизити, здобути довіру іншої людини. Ці засоби, прийоми  не завжди допоможуть Вам бути успішними, але це перші і обов’язкові кроки до ефективного спілкування, а саме:

· «Власне ім’я». Звертайтеся до співрозмовника по імені, оскільки звук власного імені приємний кожному;
· «Дзеркало відносин». Усмішка на обличчі - сигнал про добрі стосунки. Слідкуйте за виразом свого обличчя. А щира усмішка володіє здатністю притягувати людей;
· «Золоті слова», використовуйте компліменти. Але пам’ятайте,щоб комплімент був дійсно компліментом, він має бути однозначним (говорити тільки про позитивні якості людини), без перебільшення;
· «Говорити з партнером однією мовою»: 
1. чітко формулюйте ідею, яку хочете донести до співрозмовника;
2. спілкуйтеся «мовою» співрозмовника, дотримуйтесь теми розмови; 
3. оперуйте реальними фактами, що цікаві Вам обом; 
4.  зосередьте розмову на тому, що співрозмовник може зробити, на тому, що викликає взаємний інтерес. 
5. робіть уточнення, коли самі щось не зрозуміли; 
6. не будьте надто вразливі (не ображайтеся дарма); 
7. в розмові з фахівцями користуйтеся відповідною термінологією
· До ділового спілкування необхідно готуватись: 

1. чітко сформулюйте для себе мету спілкування; визначте, що для Вас більш важливо процес чи результат спілкування; 

2. проаналізуйте обстановку (час, місце), у якій відбуватиметься спілкування. Подумайте, що необхідно зробити, щоб створити доброзичливу атмосферу;
3. чітко уявіть собі, хто буде одержувачем інформації, припустіть, як він буде почувати себе в ситуації спілкування і спробуйте заздалегідь забезпечити позитивний настрій співрозмовника за допомогою описаних вище прийомів; 

4. намагайтеся створити дух взаємної довіри.

Основні закони спілкування – це закони, що забезпечують адекватну реалізацію всіх складників мовленнєвої ситуації. Вони є базовими компонентами лінгвопрагматики (науки, що вивчає процес використання людиною мови для впливу на адресата мовлення, а також факторів поведінки мовця в процесі спілкування). Загальна схема мовленнєвої ситуації зазвичай функціонує в такому вигляді: 
· обстановка спілкування: офіційна або неофіційна;  
· адресат: кількість слухачів, рольові відносини, комунікативні відносини; 
· мета спілкування: розмова, повідомлення, вплив. 

Окрім виділених основних факторів, які впливають на особливості ділового мовлення і мовленнєвої поведінки співрозмовників, виділяють і такі, як рівень знайомства, рівень віддаленості комунікантів один від одного, наявність спостерігачів. Але ці фактори є другорядними, адже вони діють на якість ділового мовлення не так суттєво, як основні фактори мовленнєвої ситуації.
Ділові обставини передбачають особливу юридичну значущість ділового спілкування. Це спричинено тим, що фізичні особи не лише представляють інтереси юридичних осіб, але й виступають від імені юридичних осіб у процесі ділових комунікацій.

Такий фактор, як місце проведення ділові зустрічі є досить важливим для процесу комунікації. Тому такі зустрічі відбуваються у службових приміщеннях – офісі, приймальній. Вони можуть бути й внутрішньо корпоративними (наприклад, ділове спілкування у виді зібрання, наради). Така обстановка вимагає дотримання відповідних етикетних норм мовленнєвої поведінки, а саме: 
· обов’язкове двобічне Ви-спілкування щодо співрозмовника будь-якої вікової групи і будь-якого соціального стану; 
· суворе дотримання етикетної межі спілкування (слів привітання та прощання); використання етикетних стандартних норм ввічливості. Основний тон при суворих офіційних відносинах – спокійний, стриманий, при менш суворих – доброзичливий.

 У неофіційних умовах відбуваються презентації, ювілеї, ділові зустрічі поза межами підприємства. При такому офіційному спілкуванні співрозмовники можуть почуватись вільнішими у виборі мовленнєвих засобів:

· обирається Ти- або Ви-спілкування залежно від ступеня знайомства, віку співрозмовника тощо; 
· використовуються слова привітання та прощання; 
·  мінімалізується вживання етикетних формул.

Отже, ефективність комунікацій залежить від виду спілкування, від інтонації співрозмовника, від чіткості формулюваня ідей, від поставленої мети даних переговорів, діалогу, від міміки та певних тілесних контактів.
Характерною особливістю ділової комунікації є його регламентованість, а точніше підпорядкованість установленим правилам і обмеженням. Такі норми, вимоги визначаються видом ділового спілкування, формою, ступенем офіційності, певною метою й завданнями,  а також національно-культурними традиціями й правилами етикету.
Аналізуючи особливості ділової комунікації визначили, що  ознаками предмета спілкування можливо розрізняти спільну діяльність, обмін емоціями, одержання інформації. 
За ознаками засобів спілкування може бути комунікації з використанням різних способів спілкування - вербальних (письмове й усне мовлення) і невербальних (міміка, тактильні, вигляд, предмети). Ділові комунікації за просторовим показником можуть бути на різних відстанях, при різному розташуванні партнерів відповідно одне одного, у кабінеті, у конференц-залі, у коридорі.
Ефективні комунікаці, як усередині організації, так і зовні залежать від комунікативної компетентності керівника,менеджера. І це передбачає його усвідомлення сутності комунікаційного процесу, забезпечує вміння усного й письмового спілкування й розуміння того, як середовище впливає на обмін інформацією.
РОЗДІЛ 3
ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ ДІЛОВОЇ КОМУНІКАЦІЇ НА ПРИКЛАДІ КОМУНІКАЦІЙНОЇ ПОЛІТИКИ
3.1  Зарубіжний досвід у сфері комунікаційної політики
Комунікаційна політика уособлює перспективний напрям дій організації, держави, спрямований на забезпечення взаємодії між усіма суб'єктами, задля задоволення потреб.

Зарубіжний досвід у сфері комунікаційної політики розглянемо на прикладі країн-учасників Європейського Союзу. На основі взаємодії  держави з суспільством зробимо висновки щодо успішності комунікативної політики деяких країн-учасників ЄС.
Упродовж процесу розширення Європейського Союзу країни-учасники звертались до комунікаційних стратегій, зосереджених на підтримці євроінтеграційного процесу населення держав. Але на початку заснування Спільноти такі широкомасштабні події з популяризації інтеграції держав не проводилися, та  на цьому етапі здійснювалося інформаційне забезпечення. Про об’єднання дискутувала політична еліта, у Парламентах, а ЗМІ інформували суспільство про політичні пріоритети, визначені керівництвом держав. Таким чином ми бачимо, щопро широке залучення громадян до процесу обговорення майбутнього країни не йшлося.

З часом, з розширенням Спільноти, держави, які готувалися стати членами ЄС, почали розробляти та втілювати комунікаційні стратегії та робити активні комунікаційні кампанії з підтримки ідеї євроінтеграції. 
На сьогоднішній день створено ряд спеціалізованих органів, які популяризують політику Європейського Союзу для населення своїх країн і роз’яснюють невідворотність інтеграційного процесу.
Країни-засновниці ЄС зробили спробу посилити співпрацю та інтеграцію між колись войовничими європейськими державами, зруйновані Другою Світовою війною, наділивши їх спільною часткою в майбутньому. Тому і  надали Німеччині, Нідерландам, Франції, Італії, Бельгії та Люксембургу великий та перспективний початок для розвитку.

У Німеччині вбачали потенційного агресора для Європи, тому вона взяла активну участь у створенні Європейського Економічного Співтовариства і з самого початку просувала федеративну модель об’єднання (митний, економічний союз), яка, незважаючи на опір супротивників поглиблення інтеграції, отримала подальший розвиток. 

Досвід Бельгії, Нідерландів і Люксембургу (створення Бенілюксу у вересні 1944 р.) був узятий за основу під час переговорів про створення Європейської Економічної Спільноти.
Бенілюкс слугував свого роду, як «випробувальна площадка» для інтеграції. Бельгія задавала темп інтеграції, вносила пропозиції, що визначали тематику обговорень та порядок денний. Також пропонувала, як саме просувати монетарну інтеграцію. Бельгія була дипломатичним посередникому франко-німецьких відносинах, насамперед у справах, які вимагали одностайності.

У Нідерландів були присутні побоювання втратити власну ідентичність. Також  остерігались відкритості ЄС для своєї країни, зокрема для іммігрантів. Та не зважаючи на побоювання, їхня комунікативна політика пояснює громадянам місце та роль держави у Європейському Союзі та інтеграційному процесі. Завдяки сайту Парламенту Нідерландів (Rijksoverheid.nl) на сторінці, присвячен ій впливу ЄС на Нідерланди можна проаналізувати ряд питань, а  саме запропоновано такі теми:

 – «чи необхідно вирішувати питання на європейському рівні?»: пояснюється потреба оцінювати ініціативи ЄС на національному рівні, проте без конкретної прив’язки до Нідерландів; 
– «стан справ у ЄС»: парламентарі обговорюють порядок денний ЄС на наступний рік; 
– «вплив європейського права на Нідерланди»: показано загальну інформацію про специфіку законодавства ЄС та роль національних парламентів;
 – «вплив ЄС на Нідерланди»: транскордонна злочинність,захист довкілля, євро, відкритий ринок телекомунікаційних послуг, взаємне визнання професійних кваліфікацій. У цих розділах пояснюється як національне законодавство узгоджується із нормативно-правовою базою ЄС
. 
Інформація, яка описує загальні питання діяльності Європейського Союзу не роз’яснює, як саме певні норми та правила впливають на життя громадян. У Нідерландах, в Парламенті є Комісія з європейських питань, яка має сайт голландською мовою і є дуже обширним, з великою кількістю документів.
Нідерланди мають своє Представництво в ЄС, а саме сайт, який вміщає інформацію про державу взагальному, про символіку, навчання, роботу. А також контакти осіб, що можуть представити необхідну інформацію щодо конкретних політик ЄС. 
Участь Люксембурга в Європейському Союзі дало змогу підтримувати відкриті та дружні відносини з країнами-сусідами, також врегулювати повоєнні проблеми. Люксумбург проявив себе і став рушійною силою на шляху створення нових ідей, відколи було створено Спільноту.

Досить зручною функцією на сайті Сенату є вкладка «Європейська діяльність Сенату», де зосереджено увагу на тісній та направленій співпраці Європейського Союзу та Франції.

Комітет європейських справ, працює над інформуванням Сенату про діяльність ЄС. Комітет видає «Останні новини Комітету при ЄС» та опубліковує інформаційні доповіді, які є доступними на сторінці Сенату на порталі Europa. Комітет, з відповідальним головним міністром декілька разів на рік створює обговорення важливих питань публічно, на загал, які відносяться до питань ЄС.
Ідеї економічної та політичної інтеграції висувала Італія. Варто зазаначити, що участь Італії в Європейському Союзі сприяла посиленню інтеграційних настроїв у Європі. 
На початку 1970-х рр. в Італії була висока і найбільша підтримка серед інших країн. Громадяни підтримували об’єднання Західної Європи а також поглиблення співпраці і вбачали в інтеграції можливість отримати певні вигідні економічні здобутки.

Відповідно, з плином часу більшіть урядів певних держав починали розуміти та обдумувати потребу широкого впливу на громадськість, мати зворотній зв’язок з ними. Так поступово починався шлях до ефективної комунікаційної політики.
Розглядаючи такі країни, як Іспанію та Португалію зазначимо, що їхня політична й економічна еліти вбачали європейську інтеграцію найвигіднішим та найкращим способом консолідації суспільства та впровадження реформ, як політичних, так і економічних.
Ще з початкового етапу, коли проводились ряд переговорів про вступ до ЄС (Португалія у 1978 р., Іспанія у 1979 р.) , то  думка громадян  цих двох країн досить сильно підтримувала цей інтеграційний процес. В цих країнах, громадськістьвбачала дану європейську інтеграцію і демократизацію, як сукупність частин одного великого процесу.

Розглядаючи європейську інтеграцію України досить важливим є досвід країн, які приєднані до Європейського Союзу. Адже всі країни-учасники старались вести чітку комунікаційну політику, щоб отримати велику підтримку громадськості в питанні євроінтеграційного курсу держав.
Питання про участь в Європейській Спільноті на початку 1990 р. постало у Швеції. Уряд даної країни заявив, що в перспективі хоче представити питання приєднання на загальнонаціональному рівні. Але це рішення було принято ще задовго до самої подачі заявки на участь. Таку тактику вибирали не всі держави, оскільки більшість починали звертатись до громадян вже в ході переговорів. Тут прослідковується досить ефективна комунікативна політики з боку держави.
Уряд показав ЗМІ, як найкращий спосібінформування громадян, оскільки переговори з ЄС були головною темою новин і притягували журналістів. У Швеції медіа мали найвищийрівень довіри серед суспільства.

Завдячуючи досить вдалому висвітленню інформації, ЗМІ показувало політичну активність уряду, охоплюючи широку аудиторію. Друковані ЗМІ звертали увагу на питаннявпливу вступу до Спільноти  на пересічних громадян. Радіо та талебачення проводили спеціальні дискусійні програми.

МЗС висвітлювало прес-релізи про стан переговорного процесу,а усі міністри проводили брифінги, розказуючи про окремі деталі. Також уряд розробив спеціальну брошуру, де прописані результати переговорів, її розсилали в усі домогосподарства безкоштовно. Шведська делегація в ЄС була основним центром медіа контактів як для національних, так і іноземних журналістів.

Парламент наголошував на потребі інформувати спеціальні цільові аудиторії, зокрема:
 – людей з обмеженими фізичними можливостями: для незрячих інформація подавалася на касетах та шрифтом Брайля, люди з вадами слуху могли спілкуватися за допомогою послуги текст-телефон, люди з психічними розладами отримувати інформацію в спеціальних брошурах; 

– для імігрантів брошури перекладали 8 мовами найбільших іммігрантських спільнот; 
– для вчителів та бібліотекарів організовано одноденні курси з питань ЄС; школи отримали безкоштовний доступ до баз даних про ЄС; call-центр надавав допомогу старшокласникам у написанні творчих робіт з тематики ЄС; незалежна група журналістів та митців організувала виставку, яка подорожувала потягом по усій країні, та видала книжку, написану саме для школярів; 
– акцентували увагу також на перспективах жінок у ЄС.

Багатотиражні друковані матеріали (накладом від 300 тис. до 600 тис.) містили інформацію, яка була цікава суспільству (інформаційні потреби дасліджувались через call-центр), надавали людям безкоштовно в державних бібліотеках, лікарнях, у бюро з працевлаштування. 

Уряд закликав до співпраці з інформування всі місцеві бібліотеки та місцеві органи управління. Все настільки організовано, що навіть у кожній бібліотеці було призначено бібліотекаря, який відповідав за ЄС. Бібліотекар мав пройти навчання з питань європейської інтеграції на рівні університету. Бібліотеки стали надзвичайно потужним джерелом інформування, бо в 1992 р. Завдяки такому ходу, шведи почали регулярно відвудувати бібліотеки. 
А у місцевих органах управління було призначено спеціальних координаторів з питань ЄС. Їхнє завдання було підтримувати будь-яку інформаційну діяльність організацій, бібліотек чи інституцій.Основний заклик: «Вам потрібна інформація перед референдумом, щоб сформувати свою думку. Пропонуємо неупереджену інформацію. Ідіть до бібліотеки, телефонуйте до call-центру, замовляйте брошури».

Також до друкованих матеріалів було створено базу даних за такими тематичними розділами: «Запитання та відповіді» надавали відповіді на найтиповіші запитання, отримані call-центром. Таким чином був зворотній зв’язок.

Провівши таку комунікативну політику та оцінивши її ефективність, було досліджено,що за місяць до референдуму інтерес громадськості зріс, проте населення вагалося, як голосувати. 78 % шведів хотіли отримати ще більше інформації з медіа. 40 % громадян читали інформаційні матеріали Секретаріату. 50 % були обізнані з існуванням call-центру. Дві третіх громадян уважали, що легко знайти інформацію про ЄС. 75 % знали про наявність інформації щодо ввідносин ЄС та Швеції.
Наслідком такої скрупульозної комунікаційної політики стало голосування на референдумі 13 листопада 1994 р. ( 52,27 % громадян Швеції проголосували за вступ до ЄС). 

Комунікація в державному управлінні це не просто надання або отримання інформації, це обмін інформацією, якість якого впливає на придатність інформації, а також на сприйняття влади громадськістю.

Отже, важливим аспектом функціонування громадянського суспільства є участь громадськості у процесі розробки та прийняття рішень. Комунікативна політика демократичної держави є ефективною тоді, коли громадяни можуть впливати на процес створення та реалізації певної стартегії. 
Дослідивши комунікаційну політику інших країн, а саме країн-учасників Європейського Союзу, можна зробити висновок, що ефективна комунікація з громадянами є потужним важелем влади.
3.2 Напрямки удосконалення комунікаційної політики в Україні
Спостерігаючи за іншими державами, які проводять активну та ефективну комунікаційну політику, Україна мала роль тільки глядача. Поки країни-учасники Європейського Союзу ставали на шлях покращення комунікації з громадськістю, наша держава відносилась до цього аспекту другорядно.

Розглядаючи зарубіжний досвід у сфері комунікативної політики за час створення ЄС, можна аналізувати про низький рівень комунікації в Україні.

На жаль, українці спромоглись достукатись до влади тільки кардинальними справами, неприємними та шокуючими мітингами, з плачевними, тяжкими наслідками.  Приклад провальної, а точніше відсутньої комунікаційної політики можна прослідкувати у нашої держави.
Україна, вибравши курс на євроінтеграцію, була також зобов’язана проводити ефективну комунікаційну політику. Цей процес у державі є досить складним, з великою кількістю етапів і досить незначною їх практичною реалізацією.
Враховуючи весь зарубіжний досвід та наявні державні проблеми можна сформувати ряд пропозицій, щодо покращення комунікаційної політики.

Говорячи за покращення комунікаційної політики на основі зарубіжного досвіду, можна збільшити висвітлення в медіа життя людей у країнах, наприклад держав-учасників ЄС, з акцентом на вищому рівні їхньої матеріальної забезпеченості, як на кращій організації та моделі діяльності різних сфер, належному врядуванні.
 Зараз широкий вибір каналів комунікації – ТБ, ЗМІ, Інтернет (нові медіа та соціальні мережі). А комунікантами виступають ЗМІ, українці за кордоном та з закордонним досвідом, іноземці в Україні, експерти, туристи, які ведуть свою інформаційну сторінку чи сайт.
Необхідно усвідомити переваги впровадження європейських стандартів для суспільства: прозоре та відповідальне врядування, істотне зменшення корупції, ефективне та цільове витрачання державних коштів; незалежність судової системи; покращення інвестиційного клімату/умов для ведення бізнесу в Україні. І як приємний наслідок, це буде притік іноземних та вітчизняних інвестицій, створення нових робочих місць; якісна та безпечна для здоров’я продукція на внутрішньому ринку; більша увага держави до соціальної сфери, інфраструктури, посилення охорони праці на шкідливих та небезпечних виробництвах, зменшення випадків інвалідності та смертності на робочому місці; покращення стану навколишнього середовища.

Результат таких впроваджень почне змінювати свідомість самих українців, зокрема молоді і буде сприяти ефективній комунікації між людьми. Коли суспільство має забезпечені базові потреби, то покращується рівень життя, а від цього і рівень комунікації між людьми, між громадськістю та державою.
Комунікативна політика ефективна за наявності зворотьного зв’язку, тобто шляхом регулярних соціологічних досліджень для визначення прогресу у виконанні певних розпоряджень,програм, уточненні її завдань, заходів можна робити певні висновки та створювати подальший план дій.
Для досягнення успішних результатів від участі громадськості, завжди слід поширювати необхідну інформацію, яка має надходити як від громадськості, так і від органів влади. Тому можна сказати, що без інформації участь громадськості не має сенсу.
Комунікативна політика ефектвна, коли влада інформує громадян про запровадження політики, про їх роль та обов‘язки (через інформаційні центри, під час зустрічей з посадовими особами, через місцеві засоби масової інформації, через лідерів думок та висвітлює реальні плюси та мінуси. 
Важлива увага з боку ЗМІ, оскільки вони відіграють важливу роль у процесі залучення населення до вирішення проблем громади. Зараз активно працюють соціальні мережі, саме вони сприяють поширенню інформації у досить простий та ефективний спосіб, інформуючи громадськість про стан справ та заплановані заходи. 

Необхідне запровадження системного інформування та роз’яснювальної роботи щодо діяльності органів виконавчої влади, створення центрів комунікацій влади і громадськості з метою надання якісних інформаційних послуг та забезпечення проведення консультацій з громадськістю в процесі вироблення та реалізації державної політи. Запровадження практики укладання двосторонніх договорів між органами влади та інститутами громадянського суспільства з окремих питань соціально - економічного розвитку,  налагодити громадський контроль за діяльністю органів виконавчої влади, розробити комунікативну стратегію Уряду, підвищення кваліфікації державних службовців щодо взаємодії з інститутами громадянського суспільства, оволодіння ними комунікативними навичками.
Будь-яка організація чи орган влади може покращити рівень комунікативної політики за допомогою проведення спільних заходів, навчань, зборів , як для працівників певної команїї чи органу влади. Правильна подача інформації це вже половина успіху. Підвищення кваліфікації, навчання в середині організації є досить важливим етапом до створення ефективної комунікативної політики. Тому створення навчальних форумів з представниками інших країн, які мають успішний досвід у даній сфері буде хорошим початок до становлення освічених працівників.

В сучасному світі, більша частина навчання, роботи, комунікацій відбувається в режимі-онлайн. Оскільки час пандемії навчив суспільство активно користуватись Інтернет технологіями, то і комунікації змінили свій напрям.

Задля покращення комунікативної політики в Україні можна проводити онлайн наради, збори, навчання, вебінари чи цілі форуми, як з представниками інших країн, так і з інших міст, не витрачаючи час на дорогу, тощо, але отримавший обов’язковий зворотній зв'язок.
Отже, зараз багато можливостей задля покращення комунікації. А комунікативна політика буде ефективною за наявності зворотнього зв’язку. Удосконалити її можна за допомогою Інтернет-ресурсів, створення різних порталів для інформування та зв’язку.

Важливим етапом удосконалення системи комунікативної політики є навчання, підвищення кваліфікації, ознайомлення з усіма новинами у своїй сфері, компетентність.
ВИСНОВКИ
1. Отже, якою б простою тема комунікації не здавалась, насправді це складний процес постановки спілкування, взаємодії з іншими. Ділова комунікація являє собою цілісну структуру, яка направлена на досягнення цілей. Розглянуаши комунікацію  та її актуальністьзагалом, сміло можемо говорити, що цей процес є необхідним для існування у соціумі.

Проаналізувавши ділову комунцікацію, її сутність, види, завдання та етапи можна зробити висновок, що даний процес потребує певних навиків, рівня обізнаності, компетентності. Комунікаційний менеджмент є важливим процесом у побудові та організації ефективної комунікації, оскільки   комунікацією треба управляти. 

Досліджено ряд принципів та методів, які є обов’язковими для успішної комунікації у діловій сфері. Ділова комунікація буде мати позитивний результат лише за умов уважного сприйняття співрозмовниками позицій і доказів один одного і тактовної реакції на отриману інформацію та наявність підготовленого плану.
2. Отже, аналізуючи ряд проблем, які постають на шляху до ефективної комунікації в діловій сфері, можна зробити висновок, що грамотна та компетентна людина знайде правильний вихід з певних непорозумінь. Дослідивши конфліктні ситуації та їх можливе вирішення, визначили, що є тактики, які допоможуть зрозуміти характер конфлікту та спосіб подолання. 
Було досліджено також  важливість знання етикету у діловій сфері. Та представили найпоширеніші помилки у діловму спілкування, які можуть стати перешкодою до успішних переговорів. Визначивши бар’єри, які стають на шляху до взаєморозуміння, можна зробити висновок, що варто завжди все уточнювати, задля уникнення непорозумінь. Мовні, соціокультрні бар’єри можуть спричинити ряд проблем через відстуність зворотнього зв’язку. Тому важлива правильна та грамотна комунікація у діловій сфері.
3. Отже, аналізуючи ряд проблем, які постають на шляху до ефективної комунікації в діловій сфері, можна зробити висновок, що грамотна та компетентна людина знайде правильний вихід з певних непорозумінь. Дослідивши конфліктні ситуації та їх можливе вирішення, визначили, що є тактики, які допоможуть зрозуміти характер конфлікту та спосіб подолання. 

Було досліджено також  важливість знання етикету у діловій сфері. Та представили найпоширеніші помилки у діловму спілкування, які можуть стати перешкодою до успішних переговорів.

Визначивши бар’єри, які стають на шляху до взаєморозуміння, можна зробити висновок, що варто завжди все уточнювати, задля уникнення непорозумінь. Мовні, соціокультрні бар’єри можуть спричинити ряд проблем через відстуність зворотнього зв’язку. Тому важлива правильна та грамотна комунікація у діловій сфері.
4. Отже, ефективність комунікацій залежить від виду спілкування, від інтонації співрозмовника, від чіткості формулюваня ідей, від поставленої мети даних переговорів, діалогу, від міміки та певних тілесних контактів.

Характерною особливістю ділової комунікації є його регламентованість, а точніше підпорядкованість установленим правилам і обмеженням. Такі норми, вимоги визначаються видом ділового спілкування, формою, ступенем офіційності, певною метою й завданнями,  а також національно-культурними традиціями й правилами етикету.

Аналізуючи особливості ділової комунікації визначили, що  ознаками предмета спілкування можливо розрізняти спільну діяльність, обмін емоціями, одержання інформації. 

За ознаками засобів спілкування може бути комунікації з використанням різних способів спілкування - вербальних (письмове й усне мовлення) і невербальних (міміка, тактильні, вигляд, предмети). Ділові комунікації за просторовим показником можуть бути на різних відстанях, при різному розташуванні партнерів відповідно одне одного, у кабінеті, у конференц-залі, у коридорі.

Ефективні комунікаці, як усередині організації, так і зовні залежать від комунікативної компетентності керівника,менеджера. І це передбачає його усвідомлення сутності комунікаційного процесу, забезпечує вміння усного й письмового спілкування й розуміння того, як середовище впливає на обмін інформацією.

5. Отже, важливим аспектом функціонування громадянського суспільства є участь громадськості у процесі розробки та прийняття рішень. Комунікативна політика демократичної держави є ефективною тоді, коли громадяни можуть впливати на процес створення та реалізації певної стартегії. 

Дослідивши комунікаційну політику інших країн, а саме країн-учасників Європейського Союзу, можна зробити висновок, що ефективна комунікація з громадянами є потужним важелем влади.
6. Отже, зараз багато можливостей задля покращення комунікації. А комунікативна політика буде ефективною за наявності зворотнього зв’язку. Удосконалити її можна за допомогою Інтернет-ресурсів, створення різних порталів для інформування та зв’язку.

Важливим етапом удосконалення системи комунікативної політики є навчання, підвищення кваліфікації, ознайомлення з усіма новинами у своїй сфері, компетентність.

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ

1. Бабик С.П., Михно І.Л., Пустовіт Л.О., Сюта Г.М. Універсальний довідник-практикум з ділових паперів.

2. Бабик С.П., Михно І.Л., Пустовіт Л.О., Сюта Г.М. Універсальний довідник-практикум з ділових паперів.

3. Бабич Н.Д. Основи культури мовлення.  Львів, 1990.
4. Башук А.І. Комунікаційні стратегії державної влади в умовах інформаційного суспільства: монографія. 250 с.

5. Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  

6. Бокова В. А. ІНТОНАЦІЯ ЯК ЗАСІБ РЕАЛІЗАЦІЇ СТРАТЕГІЇ МОВНОГО СПІЛКУВАННЯ У ДІЛОВОМУ ДИСКУРСІ

7. Бородін Є.І., Комарова К.В. Соціально-психологічні основи ділового спілкування: навчальний посібник 145с.

8. Види ділового спілкування. :веб-сайт. URL: https://studme.com.ua.

9. Висоцька О. Політична комунікація.навч. енцикл. словник-довідник.Львів.2014. – С. 490 – 491.

10. Гніздечко О. М. Авторитаризація наукового дискурсу: комунікативно-прагматичний аспект (на матеріалі англомовних статей суча-існих європейських та американських лінгвістів): Автореф. дис. ... канд. філол. наук. К., 2005.
11. Дмитренко М.Й. Ділове спілкування як феномен соціальної дійсності: Автореф. дис... канд. філософ. наук: 09.00.03 / Харк. ун-т повітр. сил., 2005. 19 с.

12. Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 80 с.

13. Зверинцев А- Б.Коммуникационний менеджмент. 2002. 344с.

14. Ішмуратов А. Т. Конфлікт і згода: Наукова думка.

15. Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.

16. Карпчук Н. Комунікаційна політика Європейського Союзу як механізм залучення громадян .Політологічні та соціологічні студії. збірн. наук. Праць. «Політичні виміри процесів європейської інтеграції». Чернівці : «Букрек», 2013. – Том 12. – С. 191 – 201.

17. Коваль А.П. Культура ділового мовлення: писемне та усне ділове спілкування.
18. Конфлікти в діловому спілкуванні: веб-сайт. URL: https://pidru4niki.com
19. О. О. АВРАМЕНКО., Л. В. ЯКОВЕНКО., В. Я. ШИЙКА Ділове спілкування: навчальний посібник.2015  45 с

20. Палеха Ю.І. Ділова етика: Навч.метод. посіб. 5-те вид., випр. і доп. 2004. 250 с
21. 
Панфілова А. П. Психологія переговорів, чи як спілкуватися, щоб домогтися успіху. Улан-Уде, 1995. — 233 с.
22. Прищак М. Д., Залюбівська О. Б., Слободянюк О. М. Ділове сілкування: навчальний посібник. 45с.

23. Рябець Л.В., Єрмоленко С.Я., Етикет: Енциклопедія Сучасної України. 50 с.

24. Сучасний діловий етикет.: веб-сторінка. URL: https://eti3.ru/dilovij-etiket.

25. Чукут С. А., Джига Т.В. «КОМУНІКАТИВНА ПОЛІТИКА В ОРГАНАХ ДЕРЖАВНОЇ ВЛАДИ» (опорний конспект до дистанційного курсу). Київ. 2007. 3 с.

26. Шавкун І.Г. Ділова комунікації: Сутність та Типологізація 35с.

27. Шевчук С. В. Українське ділове мовлення: Навчальний посібник. - 4-те вид., випр.. - К.: Вища шк., 2005. - 302с.
28. Шеломенцев В. М. Етикет і сучасна культура спілкування  416 с.

29. Що таке ділове спілкування? : веб-сайт. URL: https://uk.wikipedia.org
30. Що таке комунікація? : веб-сайт. URL: https://uk.wikipedia.org.

31. Що таке тактика?: веб-сторінка.URl: https://pidru4niki.com.

�Що таке комунікація? : веб-сайт. URL: https://uk.wikipedia.org.


� О. О. АВРАМЕНКО., Л. В. ЯКОВЕНКО., В. Я. ШИЙКА Ділове спілкування: навчальний посібник.2015  45 с





� Чукут С. А., Джига Т.В. “КОМУНІКАТИВНА ПОЛІТИКА В ОРГАНАХ ДЕРЖАВНОЇ ВЛАДИ” (опорний конспект до дистанційного курсу). Київ. 2007. 3 с.


�О. О. АВРАМЕНКО., Л. В. ЯКОВЕНКО., В. Я. ШИЙКА Ділове спілкування: навчальний посібник.2015  45 с


�Що таке ділове спілкування? : веб-сайт. URL: https://uk.wikipedia.org





�Види ділового спілкування. :веб-сайт. URL: � HYPERLINK "https://studme.com.ua" �https://studme.com.ua�.


� Шевчук С. В. Українське ділове мовлення: Навчальний посібник. - 4-те вид., випр.. - К.: Вища шк., 2005. - 302с.


�Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 80 с.





� Башук А.І. Комунікаційні стратегії державної влади в умовах інформаційного суспільства: монографія. 250 с.


� Шавкун І.Г. Ділова комунікації: Сутність та Типологізація 35с.


� Шавкун І.Г. Ділова комунікації: Сутність та Типологізація 36с.








� Прищак М. Д., Залюбівська О. Б., Слободянюк О. М. Ділове сілкування: навчальний посібник. 45с.


� Прищак М. Д., Залюбівська О. Б., Слободянюк О. М. Ділове сілкування: навчальний посібник. 46с.


�Прищак М. Д., Залюбівська О. Б., Слободянюк О. М. Ділове сілкування: навчальний посібник. 47с.


�Башук А.І. Комунікаційні стратегії державної влади в умовах інформаційного суспільства: монографія. 250 с.


� Шавкун І.Г. Ділова комунікації: Сутність та Типологізація 35с.





�Бородін Є.І., Комарова К.В. Соціально-психологічні основи ділового спілкування: навчальний посібник 145с.


�Бородін Є.І., Комарова К.В. Соціально-психологічні основи ділового спілкування: навчальний посібник 147с.








�Соціально-психологічні основи ділового спілкування навчальний посібник Є.І Бородін, К.В Комарова





�Бородін Є.І., Комарова К.В. Соціально-психологічні основи ділового спілкування: навчальний посібник 148с.


�Бородін Є.І., Комарова К.В. Соціально-психологічні основи ділового спілкування: навчальний посібник 150с.





� Башук А.І. Комунікаційні стратегії державної влади в умовах інформаційного суспільства: монографія. 255с.





�Комунікатвний менеджмент Наталія Жигайло (87с.)


�Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 70с.





�Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 81 с.


�Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 82 с.





� Ішмуратов А. Т. Конфлікт і згода: Наукова думка.


� Що таке тактика?: веб-сторінка.URl: � HYPERLINK "https://pidru4niki.com" �https://pidru4niki.com�.





� Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 90 с.








�Жигайло.Н. Комунікатвний менеджмент: Навчальний посібник. 2012. 92с.


�Рябець Л.В., Єрмоленко С.Я., Етикет: Енциклопедія Сучасної України. 50 с.


�Бабич Н.Д. Основи культури мовлення.  Львів, 1990.


� Сучасний діловий етикет.: веб-сторінка. URL: https://eti3.ru/dilovij-etiket.





�Сучасний діловий етикет.: веб-сторінка. URL: https://eti3.ru/dilovij-etiket.





�Бабич Н.Д. Основи культури мовлення. - Львів, 1990.


�Коваль А.П. Культура ділового мовлення: писемне та усне ділове спілкування.


�Зверинцев А. Б.Коммуникационний менеджмент. СПб., 2002. 340 с.


�Дмитренко М.Й. Ділове спілкування як феномен соціальної дійсності: Автореф. дис... канд. філософ. наук: 09.00.03 / Харк. ун-т повітр. сил., 2005. 19 с.


� Бабик С.П., Михно І.Л., Пустовіт Л.О., Сюта Г.М. Універсальний довідник-практикум з ділових паперів.


� Дмитренко М.Й. Ділове спілкування як феномен соціальної дійсності: Автореф. дис... канд. філософ. наук: 09.00.03 / Харк. ун-т повітр. сил.  Х., 2005. 19 с.


�Палеха Ю.І. Ділова етика: Навч.метод. посіб. 5-те вид., випр. і доп. 2004. 250 с


�Палеха Ю.І. Ділова етика: Навч.метод. посіб. 5-те вид., випр. і доп. 2004. 251 с


�Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  





�Сучасний діловий етикет.: веб-сторінка. URL: � HYPERLINK "https://eti3.ru/dilovij-etiket" �https://eti3.ru/dilovij-etiket�.


�Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  .





� Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  


�Веб-сайт. URL: � HYPERLINK "https://studme.com.ua" �https://studme.com.ua�.





�Бокова В. А. ІНТОНАЦІЯ ЯК ЗАСІБ РЕАЛІЗАЦІЇ СТРАТЕГІЇ МОВНОГО СПІЛКУВАННЯ У ДІЛОВОМУ ДИСКУРСІ


�Бокова В. А. ІНТОНАЦІЯ ЯК ЗАСІБ РЕАЛІЗАЦІЇ СТРАТЕГІЇ МОВНОГО СПІЛКУВАННЯ У ДІЛОВОМУ ДИСКУРСІ





� Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  





�Панфілова А. П. Психологія переговорів, чи як спілкуватися, щоб домогтися успіху. Улан-Уде, 1995. — 233 с.


� Дмитренко М.Й. Ділове спілкування як феномен соціальної дійсності: Автореф. дис... канд. філософ. наук: 09.00.03 / Харк. ун-т повітр. сил., 2005. 30 с.


�Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  





�Бесчастний В.М .КОМУНІКАТИВНІ ТА ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ НАВЧАЛЬНИЙ ПОСІБНИК За загальною редакцією професора  





�Г ніздечко О. М. Авторитаризація наукового дискурсу: комунікативно-прагматичний аспект (на матеріалі англомовних статей суча-існих європейських та американських лінгвістів): Автореф. дис. ... канд. філол. наук. К., 2005.


�Гніздечко О. М. Авторитаризація наукового дискурсу: комунікативно-прагматичний аспект (на матеріалі англомовних статей суча-існих європейських та американських лінгвістів): Автореф. дис. ... канд. філол. наук. К., 2005.


�Карпчук Н. Комунікаційна політика Європейського Союзу як механізм залучення громадян .Політологічні та соціологічні студії. збірн. наук. Праць. «Політичні виміри процесів європейської інтеграції». Чернівці : «Букрек», 2013. – Том 12. – С. 191 – 201.


�Карпчук Н. Комунікаційна політика Європейського Союзу як механізм залучення громадян .Політологічні та соціологічні студії. збірн. наук. Праць. «Політичні виміри процесів європейської інтеграції». Чернівці : «Букрек», 2013. – Том 12. – С. 191 – 201.


�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.





�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.


�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.





�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.


�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.





�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.





�Карпчук Н. Засади комунікаційної політики ЄС: Біла книга з комунікації. Partnerstwo Wschodnie w kontekscie europejskich aspiracji Ukraine.Dylematy miedzynarodowe i systemowe : Red. M. Zurek.  Szczecin, 2011. Wydanie I.  S. 107 – 129.


� Висоцька О. Політична комунікація.навч. енцикл. словник-довідник.Львів.2014. – С. 490 – 491.








