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Аннотация. Современный менеджер должен хорошо представлять истинные причины разворачивающегося конфликта в организации и анализировать его последствия. Сам конфликт всегда осознан, но его мотивы для субъекта не всегда ясны и понятны. Поэтому очень важным является умение руководителя предотвращать возникновение конфликтных ситуаций, сглаживать их последствия, разрешать споры, умение подвести людей из вражды интересов к сотрудничеству и взаимопониманию.
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[bookmark: _GoBack]Конфликты существуют ровно столько, сколько существует человек, так как возникают они только в процессе взаимодействия индивидов в обществе. Большую часть времени, которые проводят на работе, контактируя с начальством и подчиненными, общаясь с сослуживцами, строя совместную деятельность с партнерами компании. При таком плотном графике общения возникает масса причин, по которым индивиды не совсем правильно понимают друг друга, что и приводит к спорам и разногласиям. Если создавшаяся ситуация представляет собой угрозу к достижению поставленных целей хотя бы для одного из участников взаимодействия, то возникает конфликт. [1, с.40].
Конфликт — это такое отношение между субъектами социального взаимодействия, которое характеризуется их противоборством на основе противоположно направленных мотивов (потребностей, интересов, целей, идеалов, убеждений) или суждений (мнений, взглядов, оценок).
Для уяснения сути конфликта важно выделить его основные признаки и сформулировать необходимые и достаточные условия его возникновения. Представляется достаточным выделить два таких при знака.
Конфликт всегда возникает на основе противоположно направленных мотивов или суждений, которые являются необходимым условием возникновения конфликта.
Конфликт — это всегда противоборство субъектов социального взаимодействия, которое характеризуется нанесением взаимного ущерба (морального, материального, физического, психологического и т. д.).
Таким образом, необходимыми и достаточными условиями возникновения конфликта являются наличие у субъектов социального взаимодействия противоположно направленных мотивов или суждений, а также состояние противоборства между ними.
Причины конфликта — это явления, события, факты, ситуации, которые предшествуют конфликту и, при определенных условиях деятельности субъектов социального взаимодействия, вызывают его.
Причины конфликтов раскрывают источники их возникновения и определяют динамику протекания.
Общие причины конфликтов, которые проявляются так или иначе практически во всех возникающих конфликтах:
–социально-политические и экономические причины связаны с социально-политической и экономической ситуацией в стране;
– социально демографические причины отражают различия в установках и мотивах людей, обусловленные их полом, возрастом, принадлежностью к этническим группам и т. д.;
–социально психологические причины отражают социально психологические явления в социальных группах: Взаимоотношения, лидерство, групповые мотивы, коллективные мнения, настроения и т. д.;
– индивидуально психологические причины отражают индивидуальные психологические особенности личности (способности, темперамент, характер, мотивы и т. д.).
Частные причины, которые непосредственно связаны с конкретным видом конфликта. Вот некоторые из них:
– неудовлетворенность условиями деятельности;
– нарушение служебной этики;
– нарушение трудового законодательства;
– ограниченность ресурсов;
– различия в целях, ценностях, средствах достижения целей;
– неудовлетворенные коммуникации. [1, с.42].

Таблица № 1 Типы конфликтных ситуаций
	Характер конфликтной ситуации
	Проявления

	Недобросовестное выполнение обязанностей
	- Нарушение трудовой дисциплины
- Брак в работе

	Неудовлетворенный стиль управления
	- Ошибки в подборе и расстановке персонала
- Ошибки в организации контроля
- Просчеты в планировании
- Нарушение этики общения

	Неадекватное представление о конкретных ситуациях
	- Неправильные оценки, суждения о действиях других субъектов социального взаимодействия 
- Ошибки в выводах относительно конкретных ситуаций

	Индивидуально-психологические особенности личности
	- Нарушение принятых в социальной группе правил взаимоотношений
- Нарушение этики общения

	Низкая профессиональная подготовка
	- Брак в работе
- Неспособность принять адекватное решение



Управление же конфликтом — это целенаправленное, обусловленное объективными законами воздействие на его динамику интересах развития (конструктивный конфликт) или разрушения (деструктивный конфликт) той социальной системы, к которой имеет отношение данный конфликт. 
Управление конфликтом как сложный процесс включает в себя следующие виды деятельности:
–прогнозирование конфликтов и оценка их функциональной направленности;
– предупреждение или стимулирование конфликта;
– регулирование конфликта;
– разрешение конфликта.

Таблица № 2 Содержание управления конфликтами находится в соответствии с их динамикой
	    №
	Этап конфликта
	Содержание управления (вид деятельности)

	1
	Возникновение развития конфликтной ситуации
	Прогнозирование
Предупреждение (стимулирование)

	2
	Осознание конфликтной ситуации хотя бы одним из участников социального взаимодействия
	Предупреждение (стимулирование)

	3
	Начало открытого конфликтного взаимодействия
	Регулирование

	4
	Развития открытого конфликта
	Регулирование

	5
	Разрешение конфликта
	Разрешение



Прогнозирование конфликта — это один из важнейших видов деятельности субъекта управления, оно направлено на выявление причин данного конфликта в потенциальном развитии. Основными источниками прогнозирования является изучение объективных и субъективных условий и факторов взаимодействия между людьми, а также их индивидуально психологических особенностей. Особое место в прогнозировании конфликтов занимает постоянный анализ как общих, так и частных причин конфликта.
Предупреждение конфликта — это вид деятельности субъекта управления, направленный на недопущение возникновения конфликта. Предупреждение конфликтов основывается на их прогнозировании. В этом случае на основе полученной информации о причинах зреющего нежелательного конфликта предпринимается активная деятельность по нейтрализации действия всего комплекса детерминирующих его факторов. Это так называемая вынужденная форма предупреждения конфликта.
Основными путями такого предупреждения конфликтов в организациях могут быть:
– постоянная забота об удовлетворении нужд и запросов сотрудников;
–подбор и расстановка сотрудников с учетом их индивидуально психологических особенностей;
– соблюдение принципа социальной справедливости в любых решениях, затрагивающих интересы коллектива и личности;
–воспитание сотрудников, формирование у них высокой психологопедагогической культуры общения и др.
Жалобы, претензии и предложения гостей могут быть высказаны ими по телефону, изложены в виде записей в журналах (книга отзывов) и письменных обращениях на имя руководства отеля. [2, с.142].
В журнал регистрации жалоб и претензий следует заносить следующую информацию:
· сведения о заявителе: фамилия, имя, страна, фирма;
· время обращения;
· краткое изложение жалобы;
· принятые меры, время отдачи распоряжения;
· отметка об исполнении распоряжения с указанием времени;
· отметка о сообщении гостю, о результатах принятых мер с указанием времени сообщения;
· фамилия, имя и должность сотрудника, принявшего жалобу;
· подпись (виза) руководителя подразделения.
Жалобы и претензии гостей должны рассматриваться быстро и благожелательно, ни одно замечание, претензия, пожелание не должны оставаться без внимания. Необходимо помнить, что удовлетворение жалоб гостей – ключевой момент в деле его сохранения для отеля.
В любом отеле существуют правила реагирования на жалобы гостей. Если гость чем-то недоволен, персонал гостиницы старается на месте разрешить неприятную ситуацию.
Причинами жалоб в отеле могут стать:
· Неудовлетворительный уровень обслуживания;
· Некачественная уборка номеров;
· Недостаток необходимых вещей в номере;
· Недостаточное внимание к клиентам со стороны администрации отеля;
· Плохое функционирование технических средств;
· Недостаточные организационные меры безопасности отеля и контроль систем жизнеобеспечения здания;
· Медлительное обслуживание;
· Низкое качество оказанной услуги;
· Несоблюдение сроков выполнения заказа;
· Отсутствие стандартов обслуживания;
· Незнание стандартов ведения телефонных переговоров;
· Неумение слушать и слышать;
· Отсутствие заботы и персонального внимания;
· Отсутствие доброжелательности;
· Безразличие и равнодушие обслуживающего персонала;
· Неправильные расчеты при оплате;
· Низкая квалификация персонала в первую очередь на стойке регистрации, и как следствие недостаточный уровень удовлетворенности клиентов;
· Отсутствие единых идей (ценностей) и норм (стандартов), и как следствие принятие сотрудниками, менеджерами решений на основе субъективных взглядов на нестандартную ситуацию. [2, с.148].
При поступлении жалобы лично или по телефону получивший ее сотрудник должен решить проблему гостя в течение часа с момента обращения, затем незамедлительно проинформировать его о принятых мерах и принести извинения за доставленные неудобства.
Если разрешение жалобы выходит за рамки полномочий работника, то сотрудник должен немедленно сообщить о жалобе своему руководителю, получить у него указания по ее разрешению, проинформировать гостя о принимаемых мерах и назвать конкретный срок решения проблемы. Убедиться, что гость удовлетворен отношением к его жалобе и согласен со сроком ее разрешения. 
Если о жалобе стало известно после отъезда гостя, следует сообщить руководителю подразделения и принять меры по их устранению. Затем связаться с клиентом, подтвердить получение жалобы и проинформировать о принятых мерах и в течение 10 дней возместить понесенный клиентом ущерб.
Гости должны иметь возможность в любое время суток поставить гостиничную администрацию в известность по поводу имеющихся недостатков в обслуживании и размещении. Ведение регистрационного журнала способствует выявлению слабых мест в работе гостиничных служб, их устранению в ходе повседневной работы. Руководители отделов и служб ежедневно просматривают записи в журнале, визируют их и в установленное время обобщенная информация по поступившим жалобам и принятым по ним мерам предоставляются руководству отеля. [2, с.149].
Принципы общения в ситуации конфликта:
1. Отделите человека от проблемы – обсуждайте проблемы, а не друг друга.
2. Сосредоточьтесь на интересах, а не на позициях. 
3. Изобретайте взаимовыгодные варианты.
4. Настаивайте на использовании объективных критериев. [1, с.48].
Если в результате рассмотрения жалобы она призвана необоснованной, ответ должен содержать аргументы, способные убедить заявителя в его неправоте. В таких случаях, если имеется возможность, рекомендуется лично встретиться с заявителем для улаживания конфликта. В случае появления однотипных жалоб необходимо проанализировать причины их вызывающие и принять срочные меры по устранению этих причин.
При рассмотрении жалоб сотрудникам гостиницы необходимо соблюдать следующие правила:
· Гостя необходимо выслушать участливо, с подчеркнутым вниманием;
· По возможности изолировать недовольного гостя, чтобы другие гости не могли слышать его претензий;
· Выслушивая гостя, делать записи, фиксировать ключевые факты и решить, кто может подключиться к разрешению проблемы гостя;
· Называть гостя по имени и отчеству;
· Жесты и мимика сотрудника, принимающего жалобу, должны выражать доброжелательное отношение;
· При поступлении жалобы необходимо реагировать на нее незамедлительно, если сразу решить проблему невозможно, информировать клиента, как и когда его вопрос будет решен. В дальнейшем следует отслеживать процесс обработки жалобы;
· Если проблема не может быть решена, следует признать это как можно раньше и сразу сообщить об этом гостю;
· Ответный звонок клиенту следует в течение 24 ч. Если за это время решение не было найдено, клиент получает уведомление о ходе рассмотрения жалобы;
· При получении традиционных или электронных писем, содержащих жалобы, следуют позвонить клиенту в тот же день для выяснения всех обстоятельств жалобы и/или для того, чтобы сообщить ему, что он получит полный ответ в течение 3 дней. Эти сроки должны соблюдаться при любых письменных запросах, предполагающих ответ. Если ответить в этот срок невозможно, то необходимо отправить клиенту письменное уведомление.
Неумение отвечать на письма и звонки, безалаберность в организации встреч, неспособность принять решение и исполнить его в согласованные сроки, принуждение ждать у телефона без извинений или необходимость долго «отлавливать» нужных сотрудников – все это негативно сказывается на образе гостиничного предприятия. [2, с.150].
Суд является крайней мерой в решении конфликтов и споров. Ведение судебного процесса требует большого количества времени и средств на получение юридической помощи. Досудебное предъявление претензии отелю является обязательным, так как обращение в суд, минуя эту стадию, влечет отказ в принятии искового заявления или оставления иска без рассмотрения.
Юридическая практика свидетельствует, что большинство конфликтов и споров, возникающих в сфере туризма и гостиничного дела, устраняется сторонами самостоятельно, без вмешательства государственных судебных органов, то есть на досудебном этапе регулирования споров, и имеет форму мирового соглашения. В случае, когда стороны не согласны с принятым решением и обращение в суд пострадавшей стороной все равно состоится, досудебное урегулирование призвано уточнить характер и объем требований, а также проверить доказательственную базу иска, направляемого в суд.
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