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Стаття досліджує питання вдосконалення бізнес-комунікацій як фактора формування успішних підпри-
ємницьких рішень, з акцентом на роль переговорів і управління конфліктами в забезпеченні організаційної 
стабільності. Отримані результати свідчать про багаторівневу структуру бізнес-комунікацій (стратегічний, так-
тичний, операційний рівні) та їх інтеграцію з переговорними стратегіями (конкурентна, кооперативна, інтегра-
ційна моделі), що забезпечують циклічний взаємозв’язок комунікації, переговорів і рішень. Показано алгоритм 
діагностики конфліктів через п’ять фаз (ідентифікація, аналіз причин, оцінка потенціалу, вибір стратегії, оцін-
ка результатів) та підкреслює ефективність стратегії співпраці для трансформації суперечностей у джерело 
розвитку. Практична цінність дослідження полягає в розробці рекомендацій щодо впровадження тренінгових 
програм з модулями психології переговорів, управління конфліктами та практикумів медіації, що сприяють 
формуванню корпоративної культури довіри. 

Ключові слова: бізнес-комунікації, переговори, управління конфліктами, управлінські рішення, комуніка-
тивна зрілість, корпоративна довіра.

The article explores the issue of improving business communications as a key factor in shaping successful 
entrepreneurial decisions, emphasizing the role of negotiations and conflict management in ensuring organizational 
stability and corporate trust. The purpose of the study is to substantiate the principles of forming effective 
business communications in the entrepreneurial environment, to determine the role of negotiations and conflict 
management as mechanisms for harmonizing managerial decisions, and to develop proposals for improving the 
current communicative system of an enterprise. The obtained scientific results indicate a multi-level structure of 
business communications (strategic, tactical, and operational levels) and their integration with negotiation strategies 
(competitive, cooperative, and integrative models), which ensure the cyclical interconnection of communication, 
negotiation, and decision-making. The study presents a five-phase algorithm for diagnosing conflicts (identification, 
cause analysis, potential assessment, strategy selection, and evaluation of results) and highlights the effectiveness of 
K. Thomas’s collaboration strategy in transforming contradictions into a source of development. Moreover, it proposes
a model of “enterprise communicative maturity” consisting of five levels (reactive, adaptive, systemic, innovative, and
leadership), integrating tools such as CRM systems, mediation, and facilitation to enhance organizational efficiency.
The practical value of the research lies in the development of recommendations for implementing training programs
with modules on negotiation psychology, conflict management, and mediation practice, which contribute to the
formation of a corporate culture of trust. This enables enterprises to increase staff resilience, optimize information
flows, and institutionalize mediation centers to prevent conflict escalation. Future research perspectives include
empirical testing of the communicative maturity model across various business sectors using quantitative metrics
such as the emotional climate index.

Keywords: business communications, negotiations, conflict management, managerial decisions, communica-
tive maturity, corporate trust.
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Постановка проблеми. У сучасному біз-
нес-середовищі, яке характеризується висо-
кою динамікою, невизначеністю та конку-
ренцією, ефективні комунікації набувають 
статусу ключового стратегічного ресурсу під-
приємства, що безпосередньо впливає на 
якість управлінських рішень, рівень довіри та 
стабільність внутрішньоорганізаційних про-
цесів. Саме через комунікативну взаємодію 
реалізуються основні управлінські функції – 
координація, планування, мотивація та контр-
оль, а переговори й управління конфліктами 
стають невід’ємними складовими механізму 
узгодження інтересів учасників бізнес-проце-
сів. Проблематика ефективних бізнес-кому-
нікацій виходить за межі традиційного розу-
міння інформаційного обміну й розглядається 
у контексті формування культури партнер-
ства, організаційної довіри та комунікативної 
зрілості підприємства. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У науковій літературі питання ефективних біз-
нес-комунікацій, переговорів та управління 
конфліктами розглядаються у міждисциплі-
нарному контексті, від економічної теорії та 
менеджменту до організаційної психології 
й соціології праці. Дослідники Сторожук О., 
Немченко Т., Заярнюк О. [7], Василиха Н., 
Індус К. [13] наголошують, що комунікація є 
основою управлінського процесу, яка забез-
печує інформаційний обмін, формування 
спільних цілей та координацію рішень у дина-
мічному середовищі. На думку Гончаренко І., 
Бубко В. [2], комунікативна ефективність 
прямо корелює з рівнем корпоративної куль-
тури та інноваційної активності підприємства. 
У праці Македон В. та ін. [11] підкреслено, що 
переговори виступають стратегічним інстру-
ментом досягнення згоди й балансування 
інтересів між сторонами, тоді як ефективний 
конфлікт-менеджмент сприяє трансформації 
суперечностей у джерело розвитку. Окремі 
автори Терент’єва Н., Нешта В. [8], Воркі С., 
Бірбірса З., Соресса Б. [14] розглядають меді-
ацію та фасилітаційні технології як сучасні під-
ходи до формування культури довіри та кон-
структивного діалогу в бізнесі. Узагальнення 
наукових підходів свідчить, що синергія кому-
нікативних, переговорних і конфліктологічних 
практик є визначальною умовою стабільності 
управлінських систем і конкурентоспромож-
ності підприємницьких структур.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Мета статті – обґрунтувати засади 
формування ефективних бізнес-комунікацій 
у підприємницькому середовищі, визначити 

роль переговорів і конфлікт-менеджменту як 
механізмів гармонізації управлінських рішень 
в роботі підприємства.

Завдання дослідження:
–	 розкрити сутність і структурні еле-

менти системи бізнес-комунікацій, охаракте-
ризувати їх рівні, функції та інструменти у кон-
тексті сучасних управлінських процесів.

–	 проаналізувати теоретичні моделі 
переговорних стратегій та механізми управ-
ління конфліктами, визначити їх вплив на 
ефективність прийняття підприємницьких 
рішень і стабільність організаційної взаємодії.

–	 розробити науково обґрунтовані про-
позиції щодо вдосконалення системи бізнес-
комунікацій, зокрема модель «комунікативної 
зрілості підприємства», а також практичні 
рекомендації з упровадження тренінгових 
програм і формування корпоративної куль-
тури довіри та партнерства.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. У парадигмі підприємницької діяль-
ності ефективні бізнес-комунікації розгля-
даються не лише як засіб інформаційного 
обміну між учасниками господарських проце-
сів, а як системоутворюючий фактор, що фор-
мує довіру, узгодженість дій, корпоративну 
культуру та загальну стратегічну ефектив-
ність організації. Ділове спілкування, будучи 
ядром комунікативної системи підприємства, 
має чітко виражену багаторівневу структуру, 
що охоплює стратегічний, тактичний і опера-
ційний рівні. На стратегічному рівні форму-
ються корпоративні стандарти комунікацій, 
визначаються принципи інформаційної полі-
тики, етичні норми взаємодії та стратегічні 
комунікативні цілі, спрямовані на формування 
позитивного іміджу підприємства та стійких 
зовнішніх партнерських зв’язків [5, c. 117]. 

Ключовими інструментами сучасного діло-
вого спілкування є як традиційні вербальні 
засоби (переговори, публічні виступи, інструк-
тажі), так і цифрові: корпоративні портали, 
відеоконференції, CRM-системи, чат-боти, 
які забезпечують оперативність, прозорість і 
документальність взаємодії. Водночас у прак-
тиці сучасного бізнесу особливого значення 
набувають навички емоційного інтелекту, 
невербальної комунікації, активного слу-
хання, що дозволяють долати міжособистісні 
бар’єри, знижувати рівень напруженості та 
підвищувати рівень довіри між партнерами. 

У межах системного підходу до аналізу 
управлінських процесів комунікація, пере-
говори та прийняття рішень утворюють інте-
гральну модель, у якій кожен елемент є як 
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самостійним, так і взаємозалежним компо-
нентом єдиної управлінської системи. Кому-
нікація виступає первинним середовищем, у 
якому генерується, обмінюється та інтерпре-
тується інформація, необхідна для прийняття 
рішень. Переговори, у свою чергу, є механіз-
мом узгодження позицій, балансування інтер-
есів і зниження рівня невизначеності, що влас-
тива будь-якому управлінському вибору. На 
завершальному етапі формується рішення, 
яке не є результатом індивідуальної інтуїції 
чи волі керівника, а наслідком раціонально 
організованого комунікативно-переговорного 
процесу.

У концептуальній моделі цей взаємозв’язок 
має циклічний характер: якість комуніка-
цій впливає на ефективність переговорів, а 
результати переговорів, своєю чергою, зумов-
люють обґрунтованість прийнятих рішень; 
згодом ефективність реалізованого рішення 
стає основою для вдосконалення майбутніх 
комунікаційних стратегій [13]. У результаті 
формується замкнута система управлінського 
самовдосконалення, у якій ефективна кому-
нікація постає не як допоміжний інструмент, 
а як стратегічний ресурс розвитку підприєм-
ства, що визначає рівень його гнучкості, кон-
курентоспроможності та стійкості у мінливому 
бізнес-середовищі (табл. 1).

Розмаїття підходів до класифікації пере-
говорних стратегій відображає складність 

соціально-економічних процесів, у межах 
яких відбувається прийняття управлінських 
рішень. Найбільш поширеними є три базові 
моделі: конкурентна, кооперативна та інте-
граційна (комбінована) [14].

1. Конкурентна модель ґрунтується на 
принципі «виграти – програти» (win–lose) і 
застосовується у випадках, коли сторони 
прагнуть максимізувати власний інтерес, не 
приділяючи значної уваги збереженню трива-
лих відносин. Ця стратегія може бути ефек-
тивною у короткострокових угодах, однак у 
довгостроковій перспективі часто призводить 
до вичерпання потенціалу взаємної довіри та 
втрати стабільності партнерства. 

2. Кооперативна модель, навпаки, спира-
ється на принцип «виграти – виграти» (win–
win), орієнтуючись на пошук взаємовигідних 
рішень через відкрите обговорення інтересів, 
спільне формування альтернатив і прагнення 
до консенсусу. 

3. Найбільш перспективною у сучасному 
бізнесі вважається інтеграційна модель, яка 
поєднує елементи обох підходів, дозволяючи 
маневрувати між твердістю позицій і гнуч-
кістю аргументів залежно від ситуаційного 
контексту, рівня взаємної залежності сторін і 
структури ризиків. Сама модель базується на 
концепції адаптивних переговорів, у яких сто-
рони не лише домовляються про результат, а 
й розвивають взаєморозуміння, закладаючи 

Таблиця 1
Інструменти забезпечення взаємозв’язку «комунікація – переговори – 

рішення» для прозорості функціонування підприємства

Інструмент Опис Застосування 
в комунікації

Застосування 
в переговорах

Застосування 
в рішеннях

Система CRM

Програмне 
забезпечення 
для управління 
відносинами 
з клієнтами

Автоматизує 
обмін 
інформацією

Фіксує деталі 
переговорів

Аналізує дані 
для обґрунтованих 
рішень

Регулярні зустрічі Планові збори 
команди

Сприяє 
відкритому 
діалогу

Дозволяє 
обговорення 
умов

Допомагає 
приймати 
колективні 
рішення

Протоколи 
переговорів

Документація 
процесів

Забезпечує 
чіткість 
повідомлень

Фіксує 
домовленості

Служить основою 
для оцінки рішень

Навчальні 
семінари

Тренінги 
з комунікації 
та переговорів

Підвищує 
навички 
спілкування

Вчить стратегіям 
переговорів

Розвиває 
аналітичне 
мислення

Аналітичні 
інструменти

Програми 
для аналізу 
даних

Візуалізує 
комунікаційні 
потоки

Оцінює 
ефективність 
переговорів

Підтримує 
прийняття рішень 
на основі даних

Джерело: сформовано авторами на основі [4; 10]
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основу для майбутніх рішень і партнерських 
проєктів.

Переговори як соціально-психологічний 
процес передбачають не просто раціональну 
взаємодію, а глибоку взаємозалежність між 
когнітивними, емоційними та поведінковими 
компонентами комунікації. Психологічна 
основа успішних переговорів полягає у здат-
ності розуміти мотивацію партнера, прогнозу-
вати його реакції, виявляти латентні інтереси, 
що не завжди вербалізуються у ході діалогу. 
Концепція «дзеркального відображення» 
(mirroring) у переговорах передбачає моде-
лювання поведінки співрозмовника з метою 
створення емоційної симетрії, яка сприяє зни-
женню напруги та полегшує досягнення згоди 
[3, c. 76].

Соціальний аспект переговорів проявля-
ється у здатності сторін функціонувати в умо-
вах взаємної залежності, коли успіх однієї 
сторони прямо чи опосередковано впливає 
на успіх іншої. За цих умов виникає потреба у 
формуванні соціального капіталу переговорів 

через системи довіри, репутації, попереднього 
досвіду співпраці та мережевих зв’язків. Саме 
він визначає, наскільки сторони готові до від-
критого обміну інформацією, компромісів і 
взаємних поступок. З позиції соціальної пси-
хології, досягнення згоди є не лише резуль-
татом логічного узгодження позицій, а актом 
взаємного визнання та прийняття іншої сто-
рони як рівноправного партнера у спільному 
створенні рішень. Успішний переговорник 
має вміти поєднувати твердість принципів із 
гнучкістю тактики, що дає змогу одночасно 
зберігати ціннісну ідентичність і підтримувати 
динаміку конструктивного діалогу [8, c. 198].

Діагностика конфліктів є першим і водно-
час найскладнішим етапом управління ними, 
адже вимагає не лише виявлення зовнішніх 
симптомів, а й розуміння глибинних мотива-
цій і контексту поведінки учасників. Сучасний 
алгоритм передбачає п’ять послідовних фаз: 
ідентифікацію, аналіз причин, оцінку потен-
ціалу розвитку, вибір стратегії врегулювання 
та оцінку результатів. На першій фазі відбу-

Рис. 1. Залежність ефективності бізнес-комунікацій у системі управлінських рішень
Джерело: сформовано авторами
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вається збір фактів, аналіз комунікативних 
бар’єрів, визначення ключових акторів і сту-
пеня їх залученості. Друга фаза полягає у роз-
межуванні раціональних і емоційних чинників, 
що спричинили конфлікт, оскільки саме емо-
ційний компонент є детонатором ескалації [6].

Вибір стратегії врегулювання залежить 
від співвідношення влади, ресурсів і рівня 
довіри між сторонами. Виділяють п’ять базо-
вих стратегій поведінки (за К. Томасом): уник-
нення, пристосування, змагання, компроміс 
та співпраця. Найефективнішою у контексті 
сталих бізнес-комунікацій визнається страте-
гія співпраці, яка передбачає не поступку чи 
домінування, а колективний пошук рішень, що 
задовольняють інтереси всіх сторін [2, c. 174]. 
На завершальному етапі конфліктного циклу 
проводиться аналіз наслідків і рівня задово-
леності учасників, що дозволяє оцінити не 
лише факт вирішення проблеми, а й якість 
збережених взаємин (рис. 1).

Серед інструментів врегулювання кон-
фліктів особливе місце посідають медіація 
та фасилітаційний менеджмент, які ґрунту-
ються на принципах нейтральності, добро-
вільності та взаємної відповідальності сторін. 
Медіація передбачає залучення третьої неза-
цікавленої особи медіатора, який допомагає 
сторонам відновити комунікацію, ідентифі-
кувати потреби та сформулювати прийнятне 
рішення без формального арбітражу. У кор-
поративному контексті медіація виступає не 
лише процедурою примирення, а й способом 
підвищення зрілості організаційної культури, 

формування у співробітників навичок відпові-
дального діалогу (табл. 2) [12, c. 1110].

Фасилітатор виступає модератором колек-
тивних обговорень, який допомагає учасни-
кам досягати згоди, зберігаючи нейтралітет і 
дотримуючись процедурних принципів рівності 
[9, c. 160]. На основі узагальнення ми пропо-
нуємо до впровадження комплексний підхід 
по вдосконаленню бізнес-комунікацій, спрямо-
вану на підвищення організаційної ефектив-
ності, емоційного клімату та рівня корпоратив-
ної довіри. У межах цієї концепції пропонуються 
три ключові напрями: а) розвиток моделі кому-
нікативної зрілості підприємства, б) упрова-
дження навчальних програм для формування 
переговорних конфліктних компетенцій та  
в) інституціоналізація корпоративної культури 
партнерства [1, c. 146]. Поняття комунікатив-
ної зрілості бути визначено як інтегральний 
показник, що відображає здатність організації 
здійснювати ефективну, етичну та адаптивну 
взаємодію на всіх рівнях управління. Запропо-
нована модель складається з п’яти рівнів:

1)	 реактивний, де комунікація здійсню-
ється хаотично, переважно у відповідь на 
зовнішні подразники;

2)	 адаптивний, коли організація починає 
формувати регламенти інформаційних потоків;

3)	 системний, що характеризується інте-
грацією комунікаційних процедур у стратегію 
управління;

4)	 інноваційний, на якому підприємство 
активно впроваджує цифрові інструменти та 
комунікаційні аналітики;

Таблиця 2
Техніки управління конфліктами як фактор стабільності комунікацій на підприємстві

Техніка Опис Вплив на 
комунікацію

Переваги для 
стабільності

Приклад 
застосування

Компроміс
Пошук 
взаємовигідного 
рішення

Покращує діалог 
і розуміння

Знижує напругу, 
сприяє довірі

Розподіл ресурсів 
між відділами

Колаборація Спільна робота 
над проблемою

Стимулює відкриту 
комунікацію

Зміцнює 
командну 
єдність

Розробка нового 
проекту

Уникнення
Тимчасове 
ігнорування 
конфлікту

Зберігає спокій 
у комунікаціях

Запобігає 
ескалації

Невеликі 
розбіжності 
в думках

Акомодація Поступка одній 
стороні

Підтримує 
гармонію 
в розмовах

Зберігає 
відносини

Поступка 
в графіку роботи

Конкуренція Домінування однієї 
позиції

Чітко визначає 
пріоритети

Швидке 
вирішення кризи

В критичних 
бізнес-рішеннях

Джерело: сформовано авторами
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5)	 лідерський, коли комунікація стає клю-
човим чинником корпоративної культури та 
конкурентною перевагою.

Таким чином, управління конфліктами 
постає ключовим чинником стабільності біз-
нес-комунікацій, оскільки саме здатність 
організації передбачати, аналізувати й вре-
гульовувати суперечності визначає її жит-
тєздатність у мінливому конкурентному  
середовищі.

Висновки. Проведене дослідження 
засвідчило, що результативні бізнес-комуні-
кації становлять системоутворювальний еле-
мент управлінської практики, забезпечуючи 
координацію управлінських впливів, мінімі-
зацію організаційної ентропії та оптимізацію 
процесів ухвалення рішень. Комунікаційну 
діяльність обґрунтовано не як периферійну 
функцію, а як стратегічний актив, що детер-
мінує параметри організаційної культури, 
міжсуб'єктної довіри та партнерських відно-
син. Доведено, що саме через інституціона-
лізовані внутрішньоорганізаційні та зовнішні 
комунікаційні контури підприємство досягає 
стійкості взаємодії.

Аргументовано, що переговорна діяль-
ність і конфлікт-менеджмент репрезентують 
ключові інструменти досягнення консенсусу 

у прийнятті управлінських рішень в органі-
заційному контексті. Переговорний процес 
забезпечує узгодження інтересів учасників 
і редукцію інформаційної асиметрії, водно-
час раціональне управління конфліктними 
ситуаціями трансформує протиріччя у пло-
щину конструктивної співпраці. Розроблена 
методика діагностування, врегулювання та 
моніторингу конфліктних взаємодій гарантує 
стабільність комунікаційних потоків і превен-
тивно нейтралізує ескалацію внутрішньоор-
ганізаційних деструкцій, що підвищить управ-
лінську спроможність підприємства та якісні 
характеристики стратегічних рішень.

Сформульовано комплекс теоретико-при-
кладних підходів до модернізації системи 
бізнес-комунікацій, зокрема концептуальну 
модель «комунікативної спроможності підпри-
ємства», що відображає організаційну здат-
ність до ефективної, етично обґрунтованої та 
інноваційно орієнтованої взаємодії. Обґрун-
товано доцільність імплементації модуль-
них освітніх програм із розвитку переговор-
них і конфліктологічних компетентностей, 
інституціоналізації посади корпоративного 
омбудсмена, розроблення етичних кодек-
сів та створення платформ внутрішнього  
фідбеку. 
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