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ВСТУП


Комунікація є основою основ для всіх сфер життя людини. Людські відносини – це складна мережа міжособистісних комунікацій. Важливо, щоб ця комунікативна взаємодія відбувалася ефективно і безперешкодно. 
Цьому сприяють етичні та комунікативні норми, знання тактик та стратегій комунікації.  З їх допомогою комунікант може розраховувати на те, що він буде почутий і правильно зрозумілий у кожній окремій комунікативній ситуації, а особливо в міжнародному бізнес-середовищі. Адже успішність бізнесу з іноземними партнерами великим чином залежить від уміння ефективно будувати з ними бізнес-комунікацію, що може принести керівнику компанії велику користь у вигляді вигідних контрактів, знижок, інвестицій тощо. 
Тому важливо розібратися, що таке ефективна бізнес-комунікація, основні прийоми, стратегії її побудови та секрети спілкування, що ведуть до бажаного результату чи поставленої мети.
Актуальність даного дослідження визначається активним зростанням інтересу до інтернаціоналізації бізнесу, в тому числі з Іспанією, який постійно стикається з необхідністю відстоювання інтересів компанії іспанською мовою. Це вимагає безліч різноманітних знань та навичок, в тому числі і вміння вести ефективні перемовини та ділове листування з іноземними партнерами на їх мові спілкування. Вільне володіння іноземною мовою не можливе без вміння обирати найбільш вдалі та доречні мовні засоби, особливо коли мова йде про ділове спілкування, яке крім комунікативного співробітництва, передбачає також і виникнення конфліктних ситуацій. Одним із інструментів збереження комунікації є мітігація, що включає в себе широкий набір стратегій та тактик, які дозволяють учасникам комунікації підвищити ефективність їх спілкування, пом'якшуючи конфліктні ситуації, якщо такі виникають. 
Об’єктом даного дослідження є сукупність письмових та усних джерел ділового спілкування, які включають в себе категоричні висловлювання носіїв іспанської мови.
Предметом даного дослідження є лінгвістичні прийоми вираження пом’якшення категоричності висловлювання та стратегії мітігації в іспанському діловому мовленні. 
Мета даного дослідження полягає у виявленні ефективних тактичних прийомів пом’якшення категоричності висловлювання та дієвих стратегій мітігацїї у найбільш типових ситуаціях ділового спілкування сучасною іспанською мовою.
Поставлена мета, у свою чергу, вимагає вирішення наступних завдань:
· визначити теоретико-методологічні засади дослідження тактичних прийомів пом'якшення категоричності висловлювання та стратегій мітігації; 
· виокремити та охарактеризувати найбільш ефективні мітігативні стратегії та тактичні прийоми пом'якшення категоричності висловлювання;
· систематизувати та описати найбільш типові для іспанської мови моделі ділового спілкування, із застосуванням тактичних прийомів пом’якшення категоричності висловлювання;
· виділити соціокультурні особливості поведінки іспанських ділових партнерів, що впливають на процес ділового спілкування;
· назвати основні причини комунікативних невдач в міжкультурній діловій комунікації та надати методи їх вирішення; 
· проаналізувати найбільш ефективні мовленнєві засоби реалізації мітігативних стратегій і тактичних прийомів пом'якшення категоричності висловлювання в іспанському діловому мовленні.
Теоретико-методологічну основу роботи становлять дослідження вітчизняних та зарубіжних вчених у сфері лінгвістики, що досліджували питання ефективної комунікації Б. Фрейзер [65], К. Каффі [59,60], М. Лангнер [77], В. Талер [87], Дж. Елвуд [56], О. Селіванова [41], Т.А. ван Дейка [61], Дж. Гамперц [69], Ф. С. Бацевич [5], Є. А.  Шпомер [52], С. Бібі [7], С.Г. Агапова [2], Т.В. Ларіна [32], С.С. Тахтарова [47],  В.М. Погольща [39], Бігунова Н. [8], О. Ісерс [23], J.Selinker [84], Faerch C., Kasper G. [62],  Haverkate, H. [71], Schneider, S. [83], Lovejoy, K. [78], Márquez Reiter, R. [79], О.В. Ярхо [53], А. С. Потапенко [40].
Для досягнення поставленої мети та розв’язання задач, в даній роботі будуть використані наступні методи дослідження та аналізу: описовий метод; метод компаративного аналізу; дескриптивний метод; метод порівняння; зіставний метод, метод прагматичного аналізу, метод трансакційного аналізу.
Матеріалом для дослідження є ділові листи та професійні іспанські інтернет-видання «Alto Nivel», «Emprendedores» та  «Business4Life».
Практичне значення роботи визначається тим, що результати роботи допоможуть визначити більш ефективні та результативні стратегії мітігації та тактичні прийоми пом'якшення категоричності висловлювання для їх подальшого використання у процесі ділового спілкування іспанською мовою.
Результати магістерської роботи пройшли апробацію у вигляді доповіді на тему «Мітігація як комунікативна тактика пом’якшення категоричності висловлювання» на LXXІІ міжнародній науково-практичній інтернет-конференції «Осінні наукові зібрання –2021», м. Київ, 27 вересня 2021 р. C. 101-103.
[bookmark: _GoBack]Структура даної роботи включає в себе вступ, три розділи (із підрозділами), висновки та список використаних джерел,  який нараховує 92 позицій та додатки. Загальний обсяг роботи – 74 сторінки. Робота містить 10 таблиць, 7 рисунків.

ВИСНОВКИ


На базі проведеного в  даному  дослідженні аналізу, ми можемо зробити наступні висновки:
Мітігація, включає в себе широкий набір стратегій та тактик, які дозволяють учасникам комунікації підвищити ефективність їх спілкування, пом'якшуючи конфліктні ситуації, якщо такі виникають. В роботі визначено, що в деякому сенсі мітігація – це зміна змісту висловлювання (усного чи письмового). Звісно, що ця модифікація не є однаковою для всіх мов світу, вона також залежить від комунікативної ситуації. На наш погляд, стратегія мітігації слугує важливим засобом безконфліктного та ефективного спілкування. Також як і врахування особливостей категорії категоричності висловлювання, вона є однією з ключових умов для організації ефективної комунікації як серед представників однієї культури, так і на рівні міжкультурної комунікації. 
В даному досліджені виокремлено основні характеристики феномену мітігації, а саме: вона являє собою модифікацію змісту висловлювання; може приховати справжні наміри; може перетинатися з ввічливістю, але ці поняття не тотожні; її неможливо визначити, досліджуючи ізольовані мовні одиниці; вона опосередковується контекстом, соціальними взаємодіями та відносинами між  мовцем-слухачем.
З’ясовано, що «категорія ввічливості» та «категорія мітігації» мають спільні риси (спряють уникненню конфліктів; пом'якшують повідомлення; сприяють підтримці, солідарності та взаємному комфорту між комунікантами; їх можна використовувати для вираження поваги). Їм властиві також і відмінні риси (основна різниця між цими поняттями в тому, що бути ввічливим – це означає  говорити чи поводитися таким чином, щоб приносити користь чи цінність не собі, а іншим особам. Однак мітігація може принести користь як мовцю,  так і слухачу).
Слід зазначити, що основною перешкодою успішного ділового спілкування може стати конфліктна ситуація. Якщо говорити про міжнародні бізнес-комунікації, то велике значення мають соціокультурні особливості поведінки партнерів, що впливають на результативність та ефективність ділового спілкування.
Названі основні причини комунікативних невдач в міжкультурній діловій комунікації в процесі спілкування з іспанськими діловими партнерами (мовні причини, поведінкові причини, психологічні причини, культурологічні причини).
При встановленні ділових контактів з іспанськими бізнесменами необхідно враховувати деякі соціокультурні особливості цієї країни та її людей, виділимо деякі з них:
· іспанці вважають за краще познайомитися з потенційними партнерами особисто, перш ніж розпочинати ділові відносини;
· важливо розпочинати переговори лише після встановлення особистих стосунків та певного рівня довіри з іспанськими колегами;
· іспанці насолоджуються їжею як формою спілкування та намагаються не обговорювати справи за столом;
· іспанці часто дають зрозуміти, що все гаразд, навіть якщо це не так. Це спосіб «зберегти обличчя» та показати, що все під контролем. 
Часто комунікація сприяє виявленню відмінностей у розумінні, які пов'язані з існуванням специфічних для кожної культури методів кодування культурних феноменів. Тому, готуючись до ділових переговорів в Іспанії, слід завжди мати на увазі, що ключ до успішних переговорів – це повага до культури, цінностей та традицій потенційних партнерів. 
Виділено основні етапи ділового спілкування, а саме: встановлення контакту з учасниками спілкування; постановка проблеми та орієнтація в ситуації; обговорення питання; прийняття рішення; фіксація домовленості; вихід із контакту.
Виділено та охарактеризовано основні фактори, що впливають на вибір тактичних прийомів пом’якшення категоричності висловлювання та стратегій мітігації  в іспанському діловому мовленні (соціальний фактор, гендерний фактор, фактор ввічливості, віковий фактор, фактор часу та простору, культурно-національний фактор.
Наведено приклади ефективної мовної поведінки у процесі ділового спілкування в іспанському діловому мовленні: 
· приклади фраз, що рекомендуються до використання у ситуації, коли клієнт перебиває: «Acaba de decir algo muy importante, sin embargo, yo considero que…– Ви щойно сказали важливу річь, але я вважаю, що...»;
· приклади фраз, що рекомендуються до використання у ситуації, коли ви не поділяєте ідеї партнера: «Entiendo su perspectiva, pero podríamos intentar…– Я розумію Вашу точку зору, але ми могли б спробувати...»;
· приклади фраз, що рекомендуються до використання у ситуації, коли від вас очікують негайної відповіді: «Es necesario llegar más a fondo en el tema, analízarlo y después lo discutimos… – Необхідно глибше розібратися в темі, проаналізувати її, а потім  ми це обговоримо...»; 
· приклади стратегій, тактик, які змусять вас виграти в перемовинах з іспанськими бізнес-партнерами, деякі з них:  Зрозумійте хто головний. Слід чітко розуміти, хто приймає остаточне рішення. Сказавши таку фразу, наприклад: «Será un placer para mí llegar a firmar el trato con usted. – Я буду радий (для мене буде радістю)  підписати з вами угоду. Шукайте можливості, за яких можна сказати «так» іншій стороні без компромісів. Кажіть «так», коли можете. Наприклад: «En eso tiene razón. Sí, estoy de acuerdo. – У цьому Ви праві. Так, я згоден» ;
·  приклади фраз, що можуть бути використані як тактичні прийоми зниження категоричності висловлювання, деякі з них: «Entiendo su punto de vista, aunque creo que si….	Я розумію Вашу точку зору, хоча так думаю...», « Entiendo su postura, sin embargo yo considero….	Я розумію Вашу позицію, але вважаю...», «Su idea es interesante, pero qué opina si….? Ваша ідея цікава, але що Ви думаєте, якщо…?», «Ya veo, pero y si intentamos……?– Я розумію, але що, якщо ми спробуємо...?»
Представлено основні мітігативні стратегії в кореляції з типами іллокутивних актів в іспанському діловому мовленні та надано приклади їх застосування:
· тактика подяки – «Estimados socios: les pedimos a todos que asistan a la reunión a tiempo mañana, muchas gracias – Шановні партнери, просимо всіх завтра вчасно прийти на зустріч, дуже дякуєм» ;
· тактика схвалення – «Eso sería lindo, pero no podríamos firmar el contrato. El caso es que nuestra empresa decidió cooperar con otra agencia – Це було б добре, але ми не можемо підписати контракт. Справа в тому, що наша компанія вирішила співпрацювати з іншим агентством»;
· тактика похвали – «Gracias por ayudarme con este proyecto eso es admirable – Дякую, що допомогли мені з цим проєктом, це так гарно з Вашого боку»;
· тактика часткової згоди – «Por un lado, estoy de acuerdo con sus argumentos, pero por el otro ... Por supuesto, tiene razón, pero como especialista entiende que ... – З одного боку, я згоден з Вашими доводами, але з іншого... Звичайно, ви маєте рацію, але як спеціаліст Ви розумієте... »;
· тактика зниження категоричності висловлювання  – «Sr. Márquez, no le doy consejos a menudo a sus empleados ¿verdad? – Пане Маркес, я не часто даю поради вашим співробітникам, чи не так?».
В проведеному дослідженні нами було описано ряд лінгвістичних мовних засобів, які сприяють реалізації  стратегії мітігації:  
· безособові конструкції – «Uno no puede cargar con tantos problemas que tiene su empresa ahora  – Не можливо  терпіти стільки проблем, які зараз має Ваша компанія»;
· пропуск референтів – «Tenemos que darle crédito, pero en condiciones de pago especiales – Ми вимушені надати позичку вашій компанії, але на спеціальних умовах»; 
· пасивні конструкції– «El contrato no fue tomado –Договір не був взятий»; 
· вставні дієслова – «Me imagino que es la razón por la cuál, eh, está usted  aquí... para concluir un acuerdo de salida para el suministro de sus bienes por parte de nuestra empresa – Я здогадуюсь, що це причина, чому Ви тут... щоб укласти договір на поставку вашого товару нашою компанією»;
· маркери дискурсу – «Yo le digo, bueno, parece que va a caer la demanda… nosotros tenemos que analizar el mercado de oferta y demanda – Я Вам кажу: ну, здається, попит скорочується… ми повинні проаналізувати ринок попиту та пропозиції»;
· перепитування – «¿Me puedes ayudar con el reporte, verdad? – Ви можете допомогти мені зі звітом, чи не так?»;
· прислів’я – «Al pan pan; al vino vino”– Називайте речі своїми іменами».
Запропоновано основні мовленнєві засоби реалізації тактичних прийомів пом'якшення категоричності висловлювання в іспанському діловому мовленні та наведено приклади їх використання: 
· модальні слова – «Quizás sea mejor así,  este año nuestra empresa ganó un trato con una famosa marca mundial – Можливо, так буде краще, цього року наша компанія виграла угоду зі всесвітньо відомим брендом»;
· заперечення – «А: ¿Quiere decir que perderé la negociación con ellos? В: No obtendrá lo que quiere.  – Ви маєте на увазі, що я програю переговори з ними? В: Ви не отримаєте того, що хочете»;
· вступні слова – «Espero que no piense que estoy siendo demasiado personal, ¿verdad? A veces olvido que estoy en una reunión de negocios – Сподіваюся, Ви не думаєте, що я занадто особисті теми зачіпаю, чи не так? Іноді я забуваю, що я на діловій зустрічі»;
· дієслова волевиявлення та оцінки: «Me complacería ayudar a capacitar a la persona que elija para que ocupe mi lugar – Я з радістю допоможу навчити обрану Вами людину зайняти моє місце»;
· побудова висловлювання як питання – «Me quieres ayudar, Jorge?Veo que hay un error en tus cálculos  – Хочеш мені допомогти, Хорхе? Я бачу, що у твоїх розрахунках є помилка »
· маркери ввічливості – «Te importaría llevarme al aeropuerto, llego tarde a una reunión con los clientes? – Не проти відвезти мене в аеропорт, я спізнююся на зустріч з клієнтами?»;
· клішовані мовні формули – «Un sincero agradecimiento por todo el excelente trabajo que su organización ha realizado para nosotros – Щиро дякуємо за всю чудову роботу, яку ваша організація зробила для нас».
Для успішного ділового спілкування необхідно дотримуватися етичних норм, поважно та доброзичливо ставитися до співрозмовника, вербально та невербально показувати свою зацікавленість у комунікації, використовувати стратегії мітігації та тактичні прийоми пом’якшення категоричності висловлювання з метою запобігання комунікативного конфлікту та досягненню бажаного результату в результаті процесу комунікації з іспанськими бізнес-партнерами.
Практичне значення роботи визначається тим, що результати роботи можуть допомогти у визначенні більш ефективних та результативних стратегій мітігації та тактичних прийомів пом'якшення категоричності висловлювання для їх подальшого використання у процесі ділового спілкування іспанською мовою та мовленнєвих засобів, що сприяють досягненню бажаного результату в іспанському діловому мовленні.
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Рисунок 1.1 – Основні мотиви що спонукають адресата до використання засобів мітігації в спілкуванні з адресантом


Рисунок 1.2 – Основні  стратегії мітігації
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Рисунок 1.3 – Основні етапи ділового спілкування



Рисунок 1.4 – Основні стратегії  або стилі поведінки в конфліктних ситуаціях при діловому спілкуванні



Рисунок  2.1 –Складові механізми культури ділового спілкування


Рисунок 2.2 – Типи ділової культури


Таблиця 2.1 – Соціокультурні особливості поведінки іспанських ділових партнерів, що впливають на процес ділового спілкування
	Критерій
	Характеристика поведінки

	Значення ділових зустрічей
	Іспанці вважають за краще познайомитися з потенційними партнерами особисто, перш ніж розпочинати ділові відносини

	Планування ділових зустрічей
	Планувати зустріч рекомендується наперед. Для першої зустрічі бажано вибрати час близько полудня

	Переговорний процес
	Важливо розпочинати переговори лише після того, як ви встановите особисті стосунки та певний рівень довіри зі своїми іспанськими колегами

	Ділова трапеза
	Іспанці насолоджуються їжею як формою спілкування та не обговорюють справи за столом. Ланч, як правило, з 13:00 до 14:00

	Ділове спілкування
	Іспанці часто дають зрозуміти, що все гаразд, навіть якщо це не так. Це спосіб «зберегти обличчя» та показати, що все під контролем. Ви повинні бути не нав'язливими, але завжди доступними


Таблиця 2.2 – Основні причини комунікативних невдач, що можуть впливати на процес ділового спілкування з іспанськими діловими партнерами
	Причина
	Характеристика

	Мовні причини
	· фонетичні, лексичні та граматичні помилки у процесі мовлення;
· порушення логіки висловлювання;
· неправильне сприйняття мови на слух;
· нерозуміння граматичних конструкцій;
· невміння сприйняти цілісність тексту;


	Поведінкові причини
	· невміння уважно слухати співрозмовника;
· використання невербальних сигналів, що не відповідають вербальним;
· неадекватні поведінкові реакції на висловлювання співрозмовника

	Психологічні причини
	· несприятливі риси особистості
· вузькість кругозору;
· неадекватні очікування;
· надмірна емоційність;
· завищена або занижена самооцінка;
· неповага до співрозмовника;
· конфліктні установки

	Культурологічні причини
	· відмінність менталітетів та національних характерів;
· розбіжність у мовних картинах світу, включаючи сприйняття часу та простору;
· культурні стереотипи;
· відмінності у ціннісних орієнтирах;
· розбіжності культурно-мовних норм;
· розбіжності у фонових знаннях;
· неоднакове сприйняття гумору;
· відмінності у комунікативних стратегіях;
· специфічні форми і засоби невербальної комунікації, що використовується в різних культурах


Таблиця 2.3 – Фактори, що найбільше впливають на вибір тактичних прийомів пом’якшення категоричності висловлювання та стратегій мітігації  в іспанському діловому мовленні
	Фактори
	Характеристика

	Соціальний фактор
	Вибір засобів спілкування індивід здійснює відповідно до прав, обов'язків та традицій, якими наділена його статусна позиція.

	Гендерний фактор
	Гендерна приналежність може позначатися на мові комунікантів, виборі мовних та комунікативних засобів

	Фактор ввічливості
	За допомогою якого промовець пом'якшує свою мову і зменшує тим найможливіші небажані ефекти для оптимізації мовного контакту, збереження принципу ввічливої взаємодії

	Віковий фактор
	Віковий фактор визначає вибір тематики, комунікативномовні засоби ділового спілкування

	Фактор часу та простору
	Використання мовних засобів має свої просторові та тимчасові кордони

	Культурно-національний фактор
	Тема, явище, поняття, висловлювання, які сприймаються нейтрально представниками однієї культури можуть в умовах міжкультурної комунікації наповнитися іншими значеннями




Мотиви


превентивний мотив


гедоністичний мотив


етичний мотив


альтруїстичний мотив






Основні стратегії мітігації


Пом’якшення незгоди з думкою співрозмовника


Пом’якшення негативної оцінки адресата або його вчинків


Пом’якшення поради


Пом’якшення обіцянки виповнити певну дію


Пом’якшення перебивання та зміни теми










1 - встановлення контакту


2 - постановка проблеми та орієнтація В ситуації  


3 - обговорення питання 


5 - вихід із контакту 


4 - прийняття рішення 














Стратегії поведінки


ігнорування


конкуренція


співробітництво


компроміс


пристосування




















Механізми культури ділового спілкування


Вміння застосувати знання з урахуванням ситуації


Комунікативні установки


Знання про стратегії, тактики, форми спілкування











Моноактивна


Поліактивна


Характеристика


Планування життя; організована діяльність; виконання тільки однієї справи


Типи ділової культури


Реактивна


Ввічливість і повага до співрозмовника; обережність висловлювання 


Комунікабельність; врахування ступеня значення завдання


 Народи Східної та ПівденноСхідної Азії


Романські, латиноамериканські, арабські та африканські народи


Англосаксонські, германські, скандинавські народи)


Приклади


























