73

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ САНКТ-ПЕТЕРБУРГСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ

ЯККОНЕН Анастасия Игоревна

Выпускная квалификационная работа

УПРАВЛЕНИЕ КОНФЛИКТАМИ В ОРГАНИЗАЦИЯХ ГОСТИНИЧНОЙ СФЕРЫ

Направление 39.04.01 «Социология»

Основная образовательная программа магистратуры «Социология»

Профиль «Социология организаций и управления персоналом»

Научный руководитель:

д. с. н., доцент 

РУБЦОВА Мария 

Владимировна

Рецензент:

к.ф.н., доцент

ПАВЕНКОВ Олег

Владимирович

Санкт- Петербург

2018

СОДЕРЖАНИЕ

ВВЕДЕНИЕ………………………………………………………………………..
3

ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИКО – МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ИЗУЧЕНИЯ КОНФЛИКТОВ В ОРГАНИЗАЦИИ…………………………………………….7


1.1.Основные понятия и теоретические основы социальных и организационных конфликтов………………………………………………………………………...7


1.2. Основы управления конфликтами в организациях……………………….21
1.3. Понятия и специфика управления конфликтами в гостиничной сфере………………………………………………………………………...……35
ГЛАВА 2.  АНАЛИЗ ДАННЫХ СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ В ОРГАНИЗАЦИИ «THE BRIDGE HOTEL»………………………………….45
2.1. Общая характеристика социологического исследования и анализ экспертного интервью с управляющей отеля………………………………….45
2.2 Анализ результатов анкетного опроса сотрудников организации…………………………………………………………………..…..53
2.3 Анализ результатов анкетного опроса гостей отеля………………………59


ЗАКЛЮЧЕНИЕ………………………………………………………………….68
СПИСОК ЛИТЕРАТУРЫ……………………………………………………….71
Приложение 1. Программа исследования……………………………………..78
Приложение 2. Анкета для гостей  The Bridge Hotel на русском языке……..83
Приложение 3. Анкета для гостей  The Bridge Hotel на английском языке…85
Приложение 4. Гайд экспертного интервью…………………………………..87
Приложение 5. Анкета для сотрудников организации……………………….89
Приложение 6. Транскрипт экспертного интервью…………………………..91

Введение
Актуальность работы обусловлена тем, что сфера услуг на данный момент является одним из наиболее развивающихся и конкурентных сегментов современной экономики. Коммерческий успех организации в данной сфере напрямую связан с предоставлением услуг. Это значит, что имидж и развитие организации, ее успешность зависят от того, насколько уровень предоставляемых этой организацией услуг соответствует требующимся общественным стандартам обслуживания. Санкт – Петербург – это туристический город, пользующийся популярностью как среди российских, так и зарубежных туристов, поэтому гостиничный бизнес достаточно развит. 

Управление качеством обслуживания в гостиничной сфере требует определенных социальных инструментов, на основе которых и возможно принятие управленческих решений. К этим инструментам относятся разнообразные внутренние документы организации, а также Федеральные законы, которые регулируют порядок и проверку качества предоставляемых услуг. Впечатления и отзывы, оставленные гостями отеля, способствуют улучшению качества обслуживания. Диалог между гостями отеля и управляющими создает «обратную связь» и, как следствие, исправление указанных проблем или составление плана по исправлению. Конфликты в организациях нередко оказывают определяющее влияние на качество их деятельности. Управление конфликтами в организациях гостиничной сферы -составляет значительную часть менеджмента в организации. Умение руководства создать благоприятную атмосферу в коллективе, обучение сотрудников поведению с гостями с целью предотвращения и профилактики конфликтов означает успешность функционирования этой организации. Все это говорит о решающей роли конфликтов в жизни отдельного человека, семьи, организации, государства, общества и человечества в целом.

В связи с этим организация проводит сбор данных с помощью анкетного опроса среди сотрудников отеля «The Bridge», среди гостей отеля, среди сотрудников и проведение глубинного интервью с управляющим отеля с целью выявления существующих конфликтов в организации, их классификации и регулирования, а также определение уровня удовлетворенности гостей отеля обслуживанием. Это  позволяет:  

1. Выявить отклонения в деятельности работников от стандартов обслуживания  

2. Проанализировать протекание конфликтов в организации и выявить основные причины их возникновения

3. Классифицировать существующие конфликты в организации и дать рекомендации по их регулированию 

Объектами исследования являются гости отеля и сотрудники организации: администраторы, клининг служба, ресторанная служба, руководство.           

Предметом исследования являются конфликты в организации «The Bridge Hotel».

Целью исследования является исследование процесса возникновения и протекания конфликтов в организации, а также определение специфики регулирования конфликтов в гостиничной сфере.  Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие задачи:  

· Изучить историю, основные понятия и теоретические основы социальных и организационных конфликтов;
· Описать основные методы регулирования и управления социальных и организационных конфликтов;
· Описать процесс протекания и регулирования конфликтов в гостиничной сфере и вывить их специфику;
· Представить исследование и его результаты;
· Сделать выводы и дать рекомендации.
Основной гипотезой представленного исследования является: управление конфликтами в организациях гостиничной сферы специфично и характеризуется отсутствием четких универсальных методик. 

Частными гипотезами являются:

· В организациях гостиничной сферы высокий уровень конфликтогенности;
· Большинство конфликтов в организациях гостиничной сферы происходит между гостями и сотрудниками отеля.
Теоретико-методологической базой исследования послужили работы К. Маркса, Ф. Энгельса, В. И. Ленина. В зарубежной теории конфликтов три концепции социального конфликта: Л. Козера, Р. Дарендорфа, К. Боулдинга, М. Вебера. Согласно теории Л. Козера, социальный конфликт - это борьба за ценности и претензии на определенный статус, власть и ресурсы, борьба, в которой целями противников являются нейтрализация, нанесение ущерба или уничтожение соперника. Среди концепций, претендующих на универсальность, выделяется «общая теория конфликта» Кеннета Боулдинга.

Также стоит отметить особенный вклад в развитие социального планирования таких заводских социологов как Н.А. Аитова, Ю.Е. Волкова, В.И. Герчикова, Л.Н. Когана, Н.И. Лапина, А. Русалинова, Б.И. Максимова, В.Г. Подмаркова, В.Р. Полозова, М.Н. Руткевича, Ж.Т. Тощенко, З.И. Файнбурга, С.Ф. Фролова, Б.Г. Тукумцева, А.В. Тихонова и др. Вторая половина 60-х-середина 70-х годов, отмечена рождением собственно заводской социологии. Это время создания первых социологических служб (лабораторий, групп, а иногда состоящих из одного социолога). 
Методологическую основу исследования составляет комплекс качественно-количественных методов, включающий в себя метод анкетного опроса и метод экспертного интервью. 

Практическая значимость работы: результаты магистерского исследования могут быть использованы для дальнейшего развития теоретических и эмпирических исследований концепции управления конфликтами в организациях гостиничной сферы. Исследование может представлять интерес для руководителей организаций гостиничной сферы и менеджеров среднего звена, работающих в этой области. 

Данная работа состоит из введения, теоретической части, эмпирической части,  заключения и приложений. Первая глава состоит из трех параграфов. В первом параграфе даются общие теоретические и методологические основы понятий социального и организационного конфликтов. Во втором параграфе внимание фокусируется на основах управления конфликтами в организациях, а в третьем параграфе рассматривается специфика управления конфликтами в организациях гостиничной сферы. Вторая глава также состоит из трех параграфов. В первом дается общая характеристика проведенного социологического исследования и проводится анализ экспертного интервью. Во втором параграфе производится анализ анкетного опроса среди сотрудников, делаются выводы и рекомендации. Третий параграф содержит анализ анкетного опроса среди гостей отеля, выводы рекомендации. Далее следует заключение, список использованной литературы и приложения, которые содержат программу исследования и дополнительные материалы исследования.

ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИКО – МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ИЗУЧЕНИЯ ОРГАНИЗАЦИОННЫХ КОНФЛИКТОВ

1.1 Основные понятия и теоретические основы социальных и организационных конфликтов

Изучение конфликтных ситуаций, связей и отношений является одним из самых главных предметов исследования общественных наук, в том числе и социологии. Однако, несмотря на активное изучение данного явления, однозначного и общепринятого определения конфликта дать не удалось. 

Конфликты появились тогда, когда возникли первые человеческие сообщества. Они являлись повседневной практикой и очень долгое время не представляли собой объект научного исследования. Несмотря на это, в самых древних источниках встречались некоторые отдельные гениальные мысли о социальных конфликтах. Вместе с видоизменениями условий жизни, менялись и конфликты. Все их физические, экономические и социальные последствия также менялись. Отношение к социальным конфликтам общественной жизни тоже не оставалось неизменным. Античность подробно описывала все происходящие войны, а также оценивала первые конфликты. 

В Средние века и в Новое время были предприняты попытки осмыслить сущность этого явления. Большое количество мыслителей-гуманистов высказывало свои представления о конфликтах, пагубности их роли в развитии человечества, об устранении войны из жизни общества и установлении вечного мира. Адам Смит в своей работе «Исследования о природе и причинах богатства народов» (1776 год) первый сформулировал конфликт как социальное явление. В этой работе была высказана мысль о том, что экономическая конкуренция и дифференциация общества на классы лежит в основе конфликта. Эти же причины также являются движущей силой развития и модернизации общества.

Проблема социального конфликта также получила обоснование в работах К. Маркса, Ф. Энгельса, В. И. Ленина. Этот факт послужил основанием для западных ученых причислить марксистскую концепцию к числу «конфликтных теорий». В зарубежной теории конфликтов наибольшую известность получили три концепции социального конфликта: Л. Козера, Р. Дарендорфа, К. Боулдинга
. Л. Козер, в отличие от своих предшественников, считал, что конфликт – это продукт деятельности людей внутри общества.  Согласно его теории, социальный конфликт это борьба за ценности и претензии на определенный статус, власть и ресурсы, борьба, в которой целями противников являются нейтрализация, нанесение ущерба или уничтожение соперника. Л. Козер выделил следующие функции конфликта
: 

· разрядка напряженности, т.е. конфликт служит “выхлопным клапаном” напряжения; 
· коммуникативно-информационная, т.е. люди в результате столкновений проверяют друг друга, получают новую информацию об окружающей среде и узнают соотношение сил; 
· созидание, т.е. противоборство помогает группе сплотиться, а не разрушиться в трудную минуту; 
· интеграция социальной структуры, т.е. конфликт не разрушает целостность, а поддерживает ее; 
· нормотворчество, т.е. конфликт способствует созданию новых форм и социальных институтов.
Однако в дальнейшем концепция Л. Козера уступила место «конфликтной модели общества» Ральфа Дарендорфа. Суть его концепции такова
:

· каждое общество подвержено изменению в любой момент;
· социальные изменения вездесущи;
· каждое общество может испытать социальный конфликт в любой момент;
· социальный конфликт вездесущ;
· каждый элемент общества способствует его изменению;
· каждое общество опирается на принуждение одних его членов другими.
Можно выделить концепцию К. Боулдинга, которую можно назвать универсальной. Основные положения ее состоят в следующем:
.

· конфликт неотделим от общественной жизни;
· в природе человека лежит стремление к постоянной вражде с себе подобными;
· конфликт можно преодолевать или ограничивать;
· все конфликты имеют общие тенденции развития;
· ключевым понятием конфликта является его конкуренция (конкуренция шире понятия конфликт, т.к. не каждая конкуренция переходит в конфликт, если у сторон нет осведомленности о факте их соперничества);
· в подлинном конфликте должны присутствовать осведомленность сторон и несовместимость их желаний.
Безусловно, нельзя не вспомнить выдающегося немецкого социолога М. Вебера. Все три основных направления, которыми занимался социолог, связаны с проблемой конфликта. В связи с анализом трех форм осуществления власти (традиционной, харизматической, рациональной) наиболее четко видна проблематика конфликта в социологии политики. Для Вебера наиболее значимы механизмы согласия с властными полномочиями, а не акты насилия.  По мнению ученого, естественный страх за жизнь и имущество не играют главную роль при принятии власти. В зависимости от сочетания политических структур и исторических преобразований формируются различные сочетания как материальных, так и идейных интересов. Именно эти сочетания и побуждают индивидов соглашаться с властями или же, наоборот, протестовать. 

 В социологии религии проблема конфликта также занимала немаловажную позицию. В данном случае конфликт касался больше ценностных установок, которые были закреплены в определенных типах религиозного мировоззрения. При исследовании религиозных систем Индии, Израиля и Древнего Китая, социолог фокусировал свое внимание на противоречии соотношения религиозных верований и групп в обществе, располагающими властными привилегиями. Также Вебер изучал деятельность религиозных лидеров, которые являлись идейным ядром мировых религий.  
Социальный конфликт представляет собой процесс, в котором индивид или группа индивидов стремятся к достижению собственных целей путем устранения, уничтожения или подчинения себе другого индивида или группы индивидов
.

Согласно современным социологическим воззрениям, конфликт вызывает также интегративный эффект, усиливает внутригрупповое единство, облегчая согласие и понимание жизненно важных проблем и способов их решения, повышает инновационный потенциал малой группы, организации или общества в целом. В организационных системах внутригрупповой конфликт одновременно является межгрупповым, так как протекает между подгруппами подразделений. Он способствует интенсификации взаимодействия людей в организации и тем самым их интеграции. При эскалации конфликта, в ходе которого начальный акт нападения вызывает еще более сильную ответную реакцию, на каждой новой фазе обе стороны причиняют друг другу все более ощутимый и возрастающий ущерб. Конечный результат подобных акций – преобладание дезинтегративных тенденций (вплоть до разрушения системы). Для того чтобы минимизировать экономические и социальные издержки эскалации конфликта, необходимо уметь регулировать динамику процесса, используя его позитивные начала.

Выделяется 4 стадии на подготовительном этапе возникновения конфликта: скрытая, стадия напряженности, стадия антагонизма и стадию несовместимости. Скрытая стадия характеризуется неравномерным распределением групп индивидов. Эта стадия затрагивает практически все элементы жизнедеятельности: социальную, духовную, политическую и экономическую. Основная причина латентной стадии – это постоянное стремление индивидов улучшить социальный статус, а также превосходить других людей в той или иной сфере.  

Следующий этап – стадия напряженности. Напряженность этой стадии зависит от положения превосходящей в силе второй стороне конфликта. В данном случае степень напряженности будет нулевой, если более сильная сторона будет настроена на сотрудничество, если будет настроена на примирение, то степень напряженности будет понижена и если обе стороны будут абсолютно непримиримы, то степень напряженности будет высока.

Стадия антагонизма возникает при высокой степени напряженности во время стадии напряженности. Стадия несовместимости и является самим конфликтом.

Стоит отметить, что стадия несовместимости, то есть само возникновение конфликта не подразумевает исключение сохранения предшествующих стадий. Происходит это потому, что скрытый (латентный) конфликт имеет развитие в частных проявлениях, а также возникают новые напряженности. Одновременно конфликт имеет относительно четкие ограничения во времени, а поэтому возможно определить событие, которое послужило началом конфликта.

Для того, чтобы наиболее детально исследовать конфликты, безусловно, необходимо их классифицировать. Существует множество типологий конфликта, которые определяют основополагающие критерии. Конфликт может быть внутриличностным, между личностью и организацией, межличностным, межгрупповым, а также межгосударственным.

Функции социальных конфликтов могут быть как положительными, так и отрицательными, то есть могут оказывать либо положительное, либо отрицательное влияние на стороны конфликта. Соответственно, можно сделать вывод, что конфликт может выполнять конструктивные и деструктивные функции. М. Ю. Зеленков выделяет следующие конструктивные функции
: 

· Конфликт устраняет полностью или частично противоречия, возникающие в силу несовершенства организации деятельности, ошибок управления, выполнения обязанностей и т.п.
· Конфликт позволяет более полно оценить индивидуально-психологические особенности людей, участвующих в нем.
· Конфликт позволяет ослабить психологическую напряженность, являющуюся реакцией участников на конфликтную ситуацию.
· Конфликт служит источником развития личности, межличностных отношений.
· Конфликт может улучшить качество индивидуальной деятельности.
· При отстаивании справедливых целей повышается авторитет одного из участников, заметно улучшается отношение сослуживцев к нему.
· Межличностные конфликты служат средством социализации человека, способствуют самоутверждению личности.
Деструктивные функции:

· Выраженное негативное воздействие большинства конфликтов на психическое состояние участников.
· Неблагополучно развивающиеся конфликты могут сопровождаться психологическим и физическим насилием, травмированием оппонентов.
· Конфликт сопровождается стрессом.
· Конфликт формирует негативный образ другого – "образ врага", который легко восстанавливается в случае возникновения даже незначительных осложнений отношений и нередко приводит к возникновению нового конфликта.
· Если победа в конфликте одержана с помощью насилия, велика вероятность того, что впоследствии человек прибегнет в подобной ситуации к такому же способу решения проблемы без достаточных оснований.
· Поражение в конфликте отрицательно влияет на Я – концепцию человека.
Безусловно, существует еще множество типологий, определений и классификаций социальных конфликтов. Как и многие социальные понятия и явления, различные ученые и исследователи могут трактовать одно и то же явление по-разному. 

М. Ю. Зеленков также дает понятие организационно-управленческому конфликту как конфликту между членами управляющей организации, руководителями и исполнителями, образующимися в их составе первичными группами, между различными подразделениями в данной системе управления по поводу целей, методов и средств управленческой и организационной деятельности, а также ее результатов и социальных последствий.

Существуют следующие причины организационно-управленческого конфликта: ограниченность ресурсов, взаимозависимость заданий, различия в целях, различия в представлениях и ценностях, различия в манере поведения, в уровне образования, плохие коммуникации
. 

Определение причин конфликта является для социологов одним из наиважнейших элементов для составления концепции объяснения составляющих конфликта, а также его природы. Г.Н. Нурышев и Д.С. Бразевич считают, что существует три разных типа причин возникновения конфликта:

· Условия, которые создают усиление несовместимости ценностых различий;
· Согласно теории Л. Козера это агрессивные установки, которые приводят к конфликту;
· Основываясь на теории А. Рапопорта и К. Томаса, выделяются различные психологические процессы, которые укрепляют уверенность сторон конфликта в несовместимости различий.

Другой ученый, А. Шипилов, выделяет объективные и субъективные причины конфликтов.

Объективные причины:

1. Субординационный характер отношений. В данном случае можно выделить разногласие между личностной и функциональной сторонами многогранных отношений между сотрудниками  и руководством. Очевидно, что от решений руководства зависит довольно многие аспекты трудовой деятельности подчиненного. В теории, подчиненный обязан безукоризненно подчиняться указаниям руководителя. Однако в действительности практически никогда не встречается полное  соответствие требований ролей возможностям и способам действий их исполнителей.

2. Взаимодействие между двумя и более людьми конфликтогенно в принципе. Среди них имеются разновидности деятельности, конфликтогенные в силу особенностей взаимодействия.

3. Большинство вертикальных конфликтов определяется особенным предметно – деятельностным составом межличностных отношений. Большинство конфликтов между руководством и сотрудниками обусловлены их совместной деятельностью. 

4. Частота возникновения конфликтов по вертикали связана с интенсивностью совместной деятельности оппонентов.

5. Самым конфликтогенным элементом является взаимоотношения начальства и подчиненных. По мере увеличения статусной дистанции частота конфликтов уменьшается.

6. Разбалансированность рабочего места. Рабочим местом называют совокупность функций и средств, достаточных для их выполнения. Функции отображаются в обязанностях и ответственности за их выполнение, а средства — в праве и власти.

7. Рассогласованность связей между рабочими местами в организации.

8. Сложность социальной и профессиональной адаптации руководителя к должности управленца. 

9. Недостаточная обеспеченность по объективным условиям управленческих решений всем необходимым для их реализации. 

Управленческие и личностные причины являются субъективными причинами конфликтов. Среди управленческих причин можно выделить: необоснованные, неоптимальные и ошибочные решения; излишняя опека и контроль подчиненных со стороны руководства; недостаточная профессиональная подготовка руководителей; низкий престиж труда управленцев среднего и низшего звена; неравномерность распределения служебной нагрузки среди подчиненных; нарушения в системе стимулирования труда. 

Среди личностных причин выделяются: низкая культура общения, грубость,  недобросовестное исполнение своих обязанностей подчиненными, стремление руководителя утвердить свой авторитет любой ценой,  выбор начальником неэффективного стиля руководства, отрицательная установка руководителя по отношению к подчиненному, и наоборот; напряженные отношения между руководителями и подчиненными,  психологические особенности участников взаимодействия.  

Деятельность любой управленческой организации можно разделить на две сферы: 

· Первая сфера включает в себя обеспечение выполнения предписанных организацией функций. Такой процесс называется самовоспроизводством организации, продолжающийся во время деятельности организации. В данной сфере видоизменяются функции организации, так как обновляются условия деятельности и набор поставленных задач.
·  Вторую сферу можно охарактеризовать целеполагающей деятельностью организации, которая составляет процесс принятия управленческих решений. Эта сфера обусловлена взаимодействием с объектом управленческой деятельности а именно с определенной группой или общностью людей и их деятельностью. 
М. Ю. Зеленков выделяет три главных причины возникновения конфликтных решений в этой сфере
:

1. Первой причиной является недостаточное логическое обоснование принятия управленческих решений. Например, на практике, некоторые решения обосновываются со стороны руководителя плохо или не обосновываются вовсе. Распространена неточная и неполная характеристика объектов управления, после которой сразу же следуют соответственные мероприятия по урегулированию проблемы, которые не имеют обоснованных технологий; 

2.  Очень распространенной причиной является технологизация процесса принятия управленческих решений. Это означает, что многие руководители на разных уровнях не осознают всю важность роли индивида в деятельности организации. Часто руководство не ставят в центр самого человека при принятии управленческих решений, тем самым ограничивая достижение поставленных целей. Несмотря на повсеместную компьютеризацию трудовой деятельности, человеческий фактор по – прежнему является ключевым структурным элементом любой организации. 

3. Третьей причиной является волюнтаризм. Такая черта характерна в основном для отечественных руководителей. Основные проявления волюнтаризма состоят в принятии управленческих решений о кардинальных изменениях тех элементов и систем организации, которые изучены не в полной мере. Личностные характеристики превалируют над информационно- аналитическими.  Также в данном случае характерно игнорирование других людей, а также социальных групп. Руководство, которое придерживается такого способа принятия управленческих решений абсолютно не учитывает опыт других людей и мнения своих коллег, считая собственное решение априори верным.

Существует четыре основных типа организационно-управленческого конфликта: внутриличностный конфликт, межличностный конфликт, конфликт между личностью и группой и межгрупповой конфликт. 

Внутриличностный конфликт имеет особенность принимать разные формы, но при этом последствия будут схожи. Одна из самых распространенных форм внутриличностного конфликта – это ролевой конфликт. Такой конфликт имеет место быть, если к одному индивиду предъявлены расходящиеся требования, как он должен себя вести, выглядеть и каким должен быть результат его деятельности. Также возникновение внутриличностного конфликта может быть обусловлено рассогласованием требований со стороны руководства и личными ценностями и потребностями индивида. Подобные конфликты могут являться реакцией на излишнюю нагрузку на работе. Можно сделать вывод о том, что внутриличностные конфликты в основном связаны со стрессом, большой нагрузкой, неуверенностью в себе и неудовлетворенностью условиями работы. 

Межличностный конфликт – один из самых распространенных организационно – управленческих конфликтов. В основном он обусловлен борьбой руководства за такие ограниченные ресурсы как человеческий капитал, время использования различных оборудований, одобрение проекта и так далее. Абсолютно каждый руководитель пытается убедить вышестоящее начальство выделить эти ресурсы ему, а не кому – либо еще. Также подобные конфликты могут происходить из-за столкновения личностей. Если люди обладают различными ценностями и взглядами, то конфликт неизбежен. 

Конфликт между личностью и группой в основном происходит из-за различия ожиданий одной личности и ожиданий социальной группы. Если такая личность занимает отличную от групповых взглядов позицию, то очень высока вероятность конфликта. Её стоит рассматривать как источник потенциального конфликта, даже если личность учитывает мнение социальной группы и дорожит общими интересами организации, так как все равно она находится в оппозиции с группой. Похожие конфликты могут произойти из-за комплекса должностных обязанностей руководства, так как оно обязано обеспечивать определенную производительность труда, а также обеспечивать организацию труда. Иногда руководителю не остается ничего, кроме как принятие дисциплинарных мер, которые могут быть негативно восприняты среди подчиненных. И далее в такой ситуации может возникнуть закономерное снижение производительности труда, так как сотрудники, таким образом, могут отомстить руководству за несправедливые на их взгляд санкции. 

В любой организации есть разнообразные формальные и неформальные группы. Некоторые неформальные группы могут устроить забастовку, которая проявляется в снижении производительности труда, если, по мнению элементов группы, их руководитель недостаточно компетентен. В качестве примера межгруппового конфликта можно привести противостояние администрации и профсоюза. Также различные группы внутри организации могут конфликтовать между собой ввиду наличия различных целей. В корпорациях и крупных организациях, например, один из отделов может предпринимать попытки увеличить свой доход с помощью продаж сторонним потребителям, игнорируя потребности других отделов своей же компании.

Подводя итоги, стоит отметить, что функции социальных конфликтов могут быть как положительными, так и отрицательными, то есть могут оказывать либо положительное, либо отрицательное влияние на стороны конфликта. Соответственно, можно сделать вывод, что конфликт может выполнять конструктивные и деструктивные функции.

Также нужно подчеркнуть, что часто в организацию привносят личностные конфликты, и, наоборот, организационно-управленческий конфликт становится межличностным. Важно заметить, что четкой границы между подобными конфликтами не существует. В данном случае можно вспомнить аналогию о невозможности отделения личности человека от функций, которые он выполняет на работе. 

Однако, существуют причины, по которым их все – таки стоит разграничивать. Во – первых, очень часто сотрудники переносят свои личные взгляды на организационные и деловые качества другого сотрудника и, таким образом,  межличностный конфликт может походить на организационно – управленческий. Во – вторых, руководство часто стремится найти причину  конфликта и погасить его подручными средствами внутри данной организации, тогда как причина может находиться далеко за ее пределами. Такие причины могут быть всеобщими и системными. 

1.2 Основы управления конфликтами в организациях

Функционирование организации без существования конфликтов представляется практически невозможным. Сам процесс управления в организации – это конфликт. Развитие конфликта может происходить либо конструктивно и спокойно, и тем самым обеспечивать опосредованное развитие системы, а может разрастаться до непримиримой и сокрушительной вражды. В любой организации коллектив является отдельным объектом, подвергающийся определенному воздействию со стороны лидера группы. Очевидно, что любой руководитель стремится сократить количество проблем в организации, которые могут стать причинами потенциальных конфликтов. Следовательно, руководителям рекомендуется проводить профилактические мероприятия как внутри каждой группы, так и между ними. 

Деятельность групп внутри организации перманентно находится в состоянии развития, поэтому руководителю необходимо учитывать различные динамические процессы внутри группы и обладать навыками по управлению ими. Такая наука, как социальная психология доказывает факт того, что сплоченная социальная группа обладает способностью решать определенные задачи без непосредственного руководителя. А в обратном случае, когда социальная группа слишком сконцентрирована на своем лидере, будет происходить перекладывание на него ответственности за выполнение своей работы.  

Одинаково оценивать происходящие в организации конфликты невозможно, поэтому и руководитель должен по–разному относиться к происходящим в социальных группах конфликтам. В организации могут происходить такие конфликты, которые подразумевают незамедлительной реакции, такие как различные дисциплинарные отклонения. Конфликты других типов рекомендуется, наоборот, тщательно исследовать и анализировать. Можно выделить одно общее правило, которое универсально для всех конфликтов – категорически нельзя игнорировать конфликты, не принимать их в расчет, так как из – за этого они могут разразиться с большей силой и иметь более серьезные последствия. 
Можно выделить множество причин, по которым возникают конфликты в организации. Существуют такие руководители, которые создают вокруг себя группу приближенных подчиненных, которые входят в доверие, а затем плетут интриги и распускают сплетни. Часто происходит так, что именно такие люди становятся самыми приближенными советчиками. В основном это сотрудники, которые не занимают руководящие должности, но имеют очень сильную потребность во власти и являются неформальными лидерами. В результате может получиться так, что сам руководитель может не обладать теми знаниями и информацией, которая есть у его приближенных сотрудников. Безусловно, подобного руководителя трудно назвать компетентным и профессионалом в своем деле. 
Согласно А. Спатарю, существуют следующие точки зрения на конфликт
: 

1. Руководитель не считает конфликт необходимым элементом для развития организации и определяет его тольо как негативное событие. По этой причине он стремится любым способом конфликта избежать и устранить его;
2. Во втором случае менеджер считает конфликт нежелательным звеном, но понимает, что конфликт является распространенным элементом любой организации. Сторонники такого взгляда на конфликт считают, что конфликт нужно устранить в любом случае и месте его возникновения;
3. Руководители, которые придерживаются этой точки зрения, уверены, что конфликт играет незаменимую роль в организации, необходим и может иметь потенциально полезные последствия. 
В качестве примера можно привести спор, результатом которого, как известно, является истина. Такие менеджеры уверены, что при любом управлении и развитии организации, возникновение конфликтов неизбежно. Именно в зависимости от того, какой точки зрения придерживается управленец, будет определен способ управления конфликта. В этой связи можно выделить две основные группы способов управления конфликтом: межличностные и структурные.
Говоря о структурных методах разрешения конфликтов в организации, подразумевается использование различных интеграционных и координационных механизмов. Также, используя такие методы, руководитель должен установить комплекс общеорганизационных целей и активно пользоваться системой поощрений и вознаграждений.

А. В. Спатарь отмечает, что постоянное систематическое использование определенной системы поощрений для тех сотрудников, которые осуществляют общеорганизационные цели, помогает сотрудникам поступать в последующей конфликтной ситуации так, чтобы угодить руководству организации. 

Немало сложностей встречается менеджеру при разрешении межличностных конфликтов. Для управления такими конфликтами существует несколько стратегий поведения и действий управленца для устранения конфликта. По мнению А. В.  Спатаря, поведение менеджера можно разделить на два варианта: 

1. Первый тип поведения характеризуется настойчивостью и целеустремленностью, а также превалированием собственных целей и интересов, очень часто бывающих меркантильными; 
2.  Второй тип поведения харатеризуется кооперативностью и направленностью на удовлетворение потребностей и интересов других лиц. 
В зависимости от комбинации описанных типов поведения выделяются следующие способы разрешения межличностных конфликтов:

1. Избегание, уклонение (слабая напористость сочетается с низкой кооперативностью).

2. Принуждение (противоборство) — высокая напористость сочетается с низкой кооперативностью.

3. Сглаживание (уступчивость) — слабая напористость сочетается с высокой кооперативностью.

4. Компромисс, сотрудничество (высокая напористость сочетается с высокой корпоративностью).

5. Решение проблемы.

Основная цель менеджера заключается в своевременном «вхождении» в конфликт. Практически все специалисты сходятся на том, что при вмешательстве грамотного управленца на начальной стадии конфликта, он в большинстве случаев разрешится с минимальными потерями. 

Как уже было отмечено, в организации существуют конфликты с позитивными последствиями, и с негативными. Менеджеры организации должны прилагать усилия для того, чтобы у персонала не возникало причин для конфликтов. Безусловно, такая задача достаточно трудна и требует больших затрат. А. В. Спатарь дал для менеджеров следующие рекомендации: 

· Создание благоприятного климата в организации для плодотворной работы сотрудников.
· Прогноз ведения бизнеса, просчет всех вариантов развития и причин возникновения возможных конфликтов.
·  Предупреждение возможных конфликтов и своевременные действия в случае, если конфликт все- таки возник.
· Подбор корректных методов разрешения конфликтов.
· Избегание столкновений интересов в организации.
Также он советует проводить психологическое тестирование сотрудников для распределения их в рабочие группы. 

Другой ученый, А. К. Зайцев, предлагает рассматривать понятие «управление конфликтом» в широком и узком понимании. В широком смысле управление направлено на воздействие на причины конфликта. В узком смысле управление направлено на разрешение конфликтов или его эпизодов.  Используя понятие «управление конфликтом» в широком смысле, ученые  М. Одесский и Д. Фельдман говорят о  любом воздействии на конфликт с целью его изменения в целом или в частном проявлении.

Регулирование конфликта не является его разрешением, так как основные структурные элементы сохраняются, но является его заключительным этапом. Можно выделить полное и неполное разрешение конфликтов. Если устраняется причина конфликта, то есть его основа, то в таком случае конфликт разрешается полностью. В том случае, когда устраняются лишь некоторые структуры конфликта, происходит неполное разрешение конфликта. 

Согласно М. Дружинину и Д. С. Конторову, процесс разрешения любого конфликта складывается из трех этапов
:

1. Подготовительный — диагностика конфликта. 
2. Разработка стратегии разрешения и технологии.
3. Реализация комплекса методов и средств.
Немаловажным является такое понятие, как диагностика конфликта. Она включает в себя описание его видимых проявлений; определения уровня развития конфликта, выявление причин конфликта и его природы, измерение интенсивности, определение сферы распространенности.

Ученые определяют понятие «управление конфликтами» как процесс целенаправленного воздействия на сотрудников предприятия для ликвидации причин конфликта и возвращение поведения участников конфликта в соответствии с устоявшимися нормами взаимоотношений. 

Также в зависимости от признака поведения конфликтующих сторон они выделили несколько групп методов по управлению конфликтами: внутриличностные, структурные, межличностные, переговоры, ответные агрессивные действия. 
Внутриличностные методы характеризуются воздействием на каждую личность в отдельности, в правильной организации своего поведения, а также в способности высказывать собственное мнение и не вызвать при этом ответной защитной реакции своего оппонента. 

Довольно часто используется метод «Я – высказывание». Он заключается в передачи определенного отношения к субъекту без каких – либо обвинений или требований, но так, чтобы оппонент изменил свое мнение.  Такой метод помогает отстоять свою позицию, но не представляет оппонента противником. В. И. Образцов считает метод «я – высказывание» наиболее эффективным, если человек рассержен и недоволен, хочет передать информацию другому, но, при этом не вызывая негативной реакции и атаки.
  

Структурные методы используются в основном при организационных конфликтах, которые возникают из – за неграмотной организации труда, распределения функций, неправильной системы мотивации сотрудников и так далее. К таким методам относят: разъяснение требований к работе, использование координационных механизмов, разработку или уточнение общеорганизационных вознаграждения. Метод разъяснения требований является одним из самых эффективных методов для регулирования и предотвращения организационных конфликтов. Каждый сотрудник должен ясно понимать свои обязанности и права. Для реализации этого метода рекомендуется использовать соответствующие документы, которые регламентируют распределение функций, ответственности, а также содержат подробные должностные инструкции.

Б. Хоглунд также занимался изучением конфликтов и выделил следующие этапы управленческого воздействия:

· Скрытый этап (который предшествует конфликту). Управление на этой этапе предполагает манипулирование условиями в целях увеличения возможности  предотвращения конфликта.

· Актуальный этап содержит регулирование динамики конфликта с целью направления его развития в наиболее выгодное русло, а также минимизация всех конфликтных процессов.

· Заключительный этап. На этом этапе происходит окончание конфликта, в течение которого предпринимаются действия для восстановления равновесия и целенаправленные действия по завершению.
 
От того, насколько эффективно управление конфликтом, зависят многие элементы в функционировании организации. Это масштаб дисфункциональных последствий, вероятность возникновения конфликтов в будущем, устранение или же сохранение причин конфликта и так далее. У грамотного руководителя, безусловно, есть принципиальное преимущество, которое обеспечивает ему лидерство при разрешении конфликта, так как он обладает способностью выбора методов достижения поставленных целей, анализ полученных результатов. 

Сторонники узкой точки зрения на управление конфликтом замечают факт подмены понятий: управление конфликтом смешивают с профилактикой конфликта, его предотвращением или контролем. Если утверждать, что конфликты управляемы по своей сути, то конфликты стоит определять как динамические социальные процессы, которые продвигаются от начального или скрытого этапа к окончанию. Также нужно отметить, что конфликты имеют определенные последствия для всех вовлеченных сторон и окружения. В таком случае цель управления конфликтом – это максимизация позитивных последствий и, соответственно, минимизация негативных. 

Говоря о методах управления нельзя не вспомнить модель, которая была предложена голландским социологом У. Мастенбруком. Несмотря на то, что эта модель была разработана в конце 90-х годов, она является актуальной в наши дни. Ученый базируется на сетевом принципе организации и учитывает противоречия между единицами внутри нее. Его модель имеет название «один на три» и предполагает, что между субъединицами существует четыре типа отношений:

1. Отношения силы и зависимости;
2. Деловые ("инструментальные");
3. Отношения, предусматривающие переговоры;
4. Социоэмоциональные отношения»

Каждому из этих типов присуще как сотрудничество, так и конкуренция. Для того, чтобы достигнуть успеха нужно развитие эффективного и продуктивного напряжения, которое было вызвано обменом результатов и их сравнением. Данный процесс имеет два направления: развитие наиболее крепкой взаимозависимости внутри единиц организации и развитие продуктивного напряжения. Определенные методы управления, безусловно, различаются в зависимости от типа отношений. В случае, когда они не реализуются, происходит нарушение баланса, а в случае, когда преобладают конкурентные отношения, конфликт неизбежен. Подведя итог, можно сказать, что модель У. Мастенбрука более эффективно может быть использована для предупреждения конфликтов в организации, а также их эффективного использования. 

Некоторые авторы уделяют особое внимание в предупреждении возможных конфликтов и их воздействие на развитие формальной структуры в организации. К. Решетникова обобщила следующие методы:

· Интегрирующие цели между администрацией и персоналом организации. Такие методы предполагают выявление типов связи в структуре организации;
· Равномерное распределение прав и обязанностей при исполнении служебных задач, а также выполнение правил формирования и функционирования временных подразделений;
· Соблюдение всех правил распределения полномочий и обязанностей между управленческими уровнями организации;
·  Составление системы вознаграждения, которая включает в себя как материальные, так и нематериальные стимулы.

Для осуществления метода предупреждения или профилактики конфликтов рекомендуется проводить регулярные исследования для обнаружения разногласий и противоречий, обучающие тренинги, которые позволяют снизить саму вероятность возникновения конфликта. Вполне логично предположить, что сотрудники, обученные как вести себя в условиях стресса, базовым методам коммуникации и сопротивлению направленных на них манипуляций, смогут наиболее эффективно сотрудничать. Также к подобным мерам стоит отнести заранее закрепленные в организации положения и нормы, которые вводят конфликт в институциональную область и не только ограничивают негативные последствия конфликтов, но и заметно снижают возможность и интенсивность их эскалации. 

Описывая методы урегулирования конфликтов, стоит более подробно рассмотреть переговорный процесс, который является важным компонентом практически каждого из рассмотренных методов на стадии актуализации конфликта. На взгляд А. К. Зайцева, переговоры являются одним из наиболее важных элементов в деятельности сторон при разрешении конфликта. 

В зарубежной литературе можно обнаружить два понятия, которые соотносятся с диалогом сталкивающихся в конфликте сторон. Первое понятие – «bargain». Оно может быть переведено как «достижение соглашения». М. Дойч рассматривает это понятие как "соглашение или компактно представленное как выгодное или неудачное".
 Стоит отметить, что для него понятие «bargain» совпадает с понятием социальной нормы. Второе понятие – собственно переговоры (negotiation). 

К. Мур является автором одной из самой известной классификации стратегий управления конфликтом на стадии актуализации (Рисунок 1.1). Он определяет переговоры как "взаимоотношения прихода к соглашению между сторонами с воображаемым или действительным конфликтом интересов".
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Рисунок 1.1 - Классификация стратегий управления конфликтом

Источник: Christopher W. Moor. The Mediation Process. San Fransisco: Josey-Bass Publishers, 1986
Также похожая схема встречается в трудах В. Юри, Ф. Глазла. Для так называемого «лечения конфликта» Ф. Глазл использует метод, который соответствует определенному этапу эскалации (Рисунок 1.2). 
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Рисунок 1.2 - Стратегии управления конфликтами на разных стадиях эскалации

Источник: Глазл Ф. Конфликтменеджмент. Настольная книга руководителя и консультанта. Калуга: Духовное познание. 2002. С. 396
Переговоры осуществляют немало функций и охватывают многие сферы деятельности сотрудников. Рассматривая переговоры как метод разрешения конфликтов, стоит понимать их как некоторый набор определенных приемов, направленных на поиск взаимовыгодных решений для сторон конфликта. Переговоры могут быть возможны при условиях взаимозависимости сторон конфликта, глубины развития конфликта, позволяющей вести переговоры, а также участия в переговорах сторон, обладающих реальными полномочиями.

Не менее значимым является метод фасилитации, то есть метод с использованием третьей стороны. Такой метод обеспечивает достижение схожего понимания, определить отличающиеся цели участников конфликта, а также с помощью анализа сформулировать предложения, отвечающие потребностям всех участников. Между фасилитацией и переговорами есть существенная разница: при переговорах происходит более углубленная работа для достижения соглашения между участниками конфликта, чем в процессе фасилитации.

Метод посредничества используется в случае неспособности сторон конфликта без посторонней помощи достичь соглашения в ходе прямых переговоров. Посредничество не всегда нейтрально и объективно и не все участники стремятся достичь соглашения. Некоторые посредники могут воздержаться от содержательных советов, также бывают ситуации, когда посредники обладают властными полномочиями. Иногда стороны избегают уступок для достижения эффективных решений. К методу посредничества необходимо подходить конструктивно, основываясь на определении специфики конфликта.

Далее стоит рассмотреть метод арбитража. Этот метод используется в случаях, когда метод посредничества не возымел должного эффекта. Арбитраж можно воспринимать как добровольный процесс, в этом заключается изначальная суть этого понятия. В процессе этого метода участники конфликта задействуют третью нейтральную сторону с целью разработки решения имеющихся спорных вопросов.

Д. Фолгер предложил модель "идеального" процесса управления конфликтом. В ней он видит следующие необходимые моменты: 

1. Амортизация имеющихся различий в позициях сторон в конфликте и установление легитимности этих позиций и потребностей, которые они представляют.

 2. Создание структуры для уменьшения дифференциации, что способствует выработке идей и принятию разработанных с помощью этих идей решений участниками конфликта. 

3. Нейтрализацию или ликвидацию тех элементов климата, которые ухудшают конфликт. 

4. Продвижение разделяемой всеми точке зрения (или, по меньшей мере, балансирование сил между участниками конфликта).

 5. Предотвращение появления тем, связанных с "сохранением лица " (по рождающих негибкость и осложняющих конфликт).

6. Поддержание оценки собственных действий среди членов конфликтую щей группы для осознания ими своего вклада в конфликтный цикл и уменьшения непродуктивного поведения. 

Подводя итог, стоит отметить, что в литературе описано множество стратегий управления конфликтами на всех стадиях его развития. В практике управления также существует немало методов их реализации. Однако, существует проблема классификации способов и стратегий управления конфликтами в организациях, которая носит не только теоретический характер. Важность этой проблемы состоит в том, что в случае ее решения, произойдет скачок в развитии сферы управления конфликтами, а именно технологизация процесса управления. В настоящее время управленцы, менеджеры и консультанты, которые работают с конфликтами в организации, обладают большой базой разнообразных методов. Однако, для эффективного управления конфликтами необходимо выбрать наиболее подходящий в конкретной ситуации. Такой выбор они делают либо на основе предыдущего опыта, приобретенных знаний или же просто интуитивно. Безусловно, сейчас представляется возможность найти множество примеров разнообразных методик, активно использующихся в управленческих практиках. Но, к сожалению, на данный момент, практически нет универсальных стратегий и методик, которые бы охватывали и процесс начальной диагностики конфликтов, выделяющей их основные структурные элементы, и подбор эффективных методов управления, позволяющих минимизировать деструктивные последствия конфликтов. Именно такое направление может быть представлено более перспективным. Такого рода деятельность основывается на фундаментальных теоретических построениях и тем самым стимулирует исследования в данной области, но также и на практическом, прикладном аспекте, помогающем сформировать управление конфликтами в организации, которое будет научно обосновано.  Развитие технологического уровня может стать тем магистральным направлением, которое стимулировало бы фундаментальные исследования и формировало бы цивилизованные практики управления конфликтами.

1.3 Понятия и специфика управления конфликтами в гостиничной сфере

Сфера гостиничного бизнеса основывается на перманентной коммуникации групп людей. Управление в этой сфере специфично в целом, поскольку происходит возникновение новых задач, которые свойственны только гостиничному бизнесу. Принято считать, что деятельность в гостиничной сфере характеризуется повышенным уровнем конфликтности. И. В. Воробьева считает, что это происходит из – за расширения сфер конфликтов, которые порождаются совместной деятельностью индивидов, а также в связи с появлением необходимости освоить принципиально новые образцы поведения. Основная цель управленцев в гостиничной сфере – это привлечение клиентов, и, как следствие, успех и коммерческая выгода. Гость, который по каким- либо причинам остался недоволен обслуживанием, в отель не вернется и точно не даст рекомендации своим друзьям и знакомым, которые также являются потенциальными клиентами. Любой, кто осуществляет деятельность в гостиничной сфере рано или поздно столкнется с такой ситуацией, когда потребуются навыки по разрешению конфликта.

И. В. Воробьева выделяет следующие причины возникновения конфликтов в гостиничной сфере
:

1. Ограниченность ресурсов, с одной стороны, и попытки человека взять для себя лучшее и в наибольшем количестве − с другой. В качестве примера можно привести процесс распределения отпусков в летний период, поскольку в гостиничной сфере отпуска летом даются крайне редко и не всем подразделениям. В целом распределение ресурсов является существенной причиной конфликтных ситуаций, которые приходится решать менеджерам разных уровней. 

2. Противоречивость потребностей, желаний, интересов, целей или ценностей. Такая причина конфликта может стать ведущей не только в отношениях с отдельными посетителями, но и в целом в функционировании внутренней среды отеля. Например, отдельные подразделения отеля, выполняя свои задачи и беря ответственность за их реализацию, могут уделять мало внимания целям всей организации; сотрудник службы охраны, выполняя свои непосредственные обязанности, может не учитывать требование использования форменной одежды и тому подобное. 

3. Взаимозависимость обязанностей. Когда один человек или группа зависят в выполнении задачи от другого человека или группы. Например, гость отеля ждет своего заселения, которое, согласно правилам проживание должно осуществляться после 14:00. После 15:00 гостя до сих пор не поселили в номер, так как он является не убранным. После жалобы гостя, эта информация доходит до управляющей отелем. После вмешательства управляющей выясняется, что горничная начала убирать номер только после 14:00, так как предыдущий гость выехал позже положенного времени, так как администратор на стойке приема и размещения подтвердил поздний выезд и не передал по смене другому администратору. Старшая горничная в свою очередь допустила ошибку и не поставила номер в уборку в принципе. Для разрешения конфликта управляющей пришлось поселить гостя в номер на две категории выше той, которую он забронировал, таким образом принеся убыток организации. Итак, неправильная построение организационной структуры, нечеткое распределение прав и обязанностей, двойное, тройное подчинение работников и так далее, является важным аспектом управления в организации, правильная организация которого позволит избегать конфликтов. 

4. Неудовлетворительные коммуникации. Плохая передача информации является как причиной, так и следствием конфликта. Иногда не удается найти виновного в недоразумении. Внутри предприятий отельной сферы плохая коммуникация может быть обусловлена техническими, организационными, психологическими, личностными и другими факторами, а несвоевременная, неполная, недостоверная информация, ее сокрытие вызывают конфликты. 

5. Низкая эргономичность рабочих мест. Такая причина вызывает конфликт, когда выполнение должностных функций недостаточно подкреплено необходимыми средствами: нет необходимой техники, недостаточно пространство (например, для обслуживания клиента), шум, жара, холод и так далее. Вследствие таких факторов повышается утомляемость, раздражительность, возникают головная боль, стресс и агрессия. Все это становится основой конфликта. Например, в большинстве отелей высокой категории сотрудникам на стойке приема и размещения запрещается садиться. Как правило, смены длятся по 12 часов при сменном графике. Одновременно с этим происходит работа за компьютером в положении стоя. Такие условия негативно сказываются на самочувствии сотрудников, и соответственно, на качестве их работы. 

6. Нецелесообразен контроль. Трудно определить, какая форма контроля должна преобладать: жесткая или мягкая. Одно можно утверждать точно: чрезмерный, или, наоборот, недостаточный контроль приводит к конфликтам. Если контролировать все действия работника отеля или посетителя, то человек рано или поздно не выдержит: посетитель начнет возмущаться, а сотрудник начинает хуже работать. С другой стороны, бесконтрольность приводит к безответственности, что тоже становится причиной конфликтов. 

7. Различия в манере поведения и жизненном опыте. Люди по-разному реагируют на конфликты: кто-то их избегает, кто считает источником прогресса и при необходимых условиях воспользуется возможностью, кто-то имеет устойчивость к конфликтам, не провоцирует их, но и не избегает, для кого-то это основной способ поведения. 

С. А. Михайлов утверждает, что одни из самых распространенных конфликтов в гостиничной сфере являются конфликты между гостями и сотрудниками. В основном, подобные конфликты связаны с отсутствием базовых знаний правил общения среди сотрудников, плохим настроением гостя или персонала, невежеством обеих сторон или неуважением. Однако, нередко возникают конфликты и между сотрудниками отеля. Это могут быть разногласия по поводу распределения смен, противоречия между руководством и подчиненными, а также личные разногласия ввиду расхождения характеров. 

Одна из главных особенностей управления конфликтами в гостиничной сфере – это субъективность восприятия и оценки гостем получаемой услуги, а как следствие непредсказуемость результата контакта сотрудника с гостем. Очень часто возникают ситуации, когда услуги, заявленные отелем предоставлены в полном объеме, однако, с гостем все равно может возникнуть конфликтная ситуация. Эффект предоставления услуги определяется тем, с чем клиент остается после взаимодействия с субъектом оказания услуг и формирует уровень качества услуги. 

Нематериальность гостиничных услуг, обусловливаемая их природой, определяет невозможность объективной оценки и подтверждения качества по методикам, разработанным для сферы материального производства. Поэтому логично утверждать возможность оценки качества гостиничных услуг в процессе их предложения, исполнения и потребления с позиций наличия в услуге свойств, обеспечивающих контроль не только технологической, но и функциональной составляющей полного качества услуги. 

На Рисунке 1.3 представлены факторы влияния на возникновение конфликтов при взаимодействии клиентов с персоналом гостиничного комплекса. 

Рисунок 1.3 - Факторы влияния на возникновение конфликтов при взаимодействии клиентов с персоналом гостиничного комплекса[image: image2.jpg]DAKTOPLI, BANSIONIIE HA BOMWHKHOBEHHE KOMGIMKTHEIX CHTYAI NP1
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Источник: Степанова Д.И.  Особенности поведения персонала при конфлитных ситуациях в гостиничном комплексе. Курский государственный университет: СПО, 2014. с. 5

Очень часто конфликты между гостями и сотрудниками имеют результат в виде разнообразных жалоб. На данный момент конкуренция в гостиничной сфере довольно жесткая, поэтому гости отеля довольно придирчиво относятся к предоставляемым услугам. И. В. Воробьева отмечает, что конфликты в гостиничной сфере могут возникнуть как из- за грубого обращения сотрудника, так и из – за психологической несовместимости и особенностей характера гостя. В качестве примера можно привести ситуацию, когда гость отеля унижает персонал своими намеками на возможные «чаевые» при условии особенного к нему отношения и обслуживания. В таком случае очень большое значение имеют личные качества сотрудников, их терпимость, вежливость и сдержанность. К каждому гостю нужно найти особенный, индивидуальный подход. Также немаловажный факт, отличающий гостиничную сферу от других – это восприятие клиента как «гостя». В этой сфере стараются избегать таких терминов как «клиент», «посетитель», «постоялец» и так далее. 

Также причиной конфликта может стать стресс. Как стрессовое состояние сотрудников, так и гостей. Стресс – это такое эмоциональное состояние, которое вызывается неожиданной и напряженной обстановкой. Стрессовыми состояниями будут действия в условиях риска, необходимостью принимать быстрое решение, мгновенные реакции при опасности, поведения в условиях неожиданно меняющейся обстановки. В стрессовом состоянии может с трудом осуществляться целенаправленная деятельность, переключение и распределение внимания, может наступить даже общее торможение или полная дезорганизация деятельности. При этом навыки и привычки остаются без изменения и могут заменить собой осознанные действия. При стрессе возможны ошибки восприятия, памяти (забывание хорошо известного), неадекватные реакции на неожиданные раздражители и так далее. Например, при агрессивном поведении гостя по отношению к сотруднику ресепшн, он может войти в ступор и не пытаться разрешить конфликтную ситуацию, либо перейти в наступление и использовать ответную агрессию.

Д. И. Степанова выделяет следующие факторы, влияющие на возникновение конфликтных ситуаций при взаимодействии клиентов с персоналом гостиничного комплекса: 

· Технический фактор: некачественная уборка номеров, недостаток необходимых вещей в номере, плохое функционирование технических средств, недостаточные организационные меры безопасности отеля и контроль систем жизнеобеспечения здания.
· Организационный фактор: низкое качество оказанной услуги, несоблюдение сроков выполнения заказа, отсутствие стандартов обслуживания, неправильные расчеты при оплате, низкая квалификация персонала в первую очередь на стойке регистрации, и как следствие недостаточный уровень удовлетворенности клиентов.
· Человеческий фактор: незнание стандартов ведения телефонных переговоров, неумение слушать и слышать, отсутствие заботы и персонального внимания, отсутствие доброжелательности, безразличие и равнодушие обслуживающего персонала. 

Как правило, при возникновении конфликта с гостем, персонал старается решить ситуацию на месте. Если жалоба поступает лично или по телефону, то сотрудник должен незамедлительно на нее отреагировать и в ближайшее время проинформировать его о принятых мерах, а также принести извинения за доставленные неудобства.

Существуют такие ситуации, когда инструменты для решения проблемы находятся вне рамок полномочий сотрудника. В таком случае он должен незамедлительно сообщить о возникнувшей ситуации руководству, получить у него указания по ее разрешению, проинформировать гостя о принимаемых мерах и назвать конкретный срок решения проблемы. Далее персонал должен убедиться в том, что гость удовлетворен мерами, принятыми для решения его проблемы и согласен со сроком ее решения. Немаловажная особенность деятельности сотрудников в гостиничной сфере – это тот факт, что гости должны иметь возможность в любое время суток поставить в известность администрацию по поводу волнующих его проблем в обслуживании и размещении. 

Также стоит отметить, что наличие и правильное ведение регистрационного журнала помогает выявить слабые места в деятельности отеля, а также их устранению. 

А. В. Сорокина замечает, что 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.
 
А. С. Кусков выделяет четыре типа конфликтов, имеющих место в гостинице: 

1. Между руководителем и сотрудниками (группа-личность). Руководство каждой службы предъявляет достаточно высокие требования к кадрам (стаж работы в данной сфере, коммуникабельность, владение компьютером, владение иностранным языком, стремление к карьерному росту и т.п.), однако после успешной адаптации результат работы может не удовлетворить их. 

2. Межличностные конфликты: В гостиницах работают люди с различными чертами характера, взглядами и ценностями. Все прошли жесткий отбор по большому количеству критериев, каждый работник считает свою кандидатуру самой достойной. Иногда многие просто не в состоянии ладить друг с другом. 

3. Между сотрудниками и гостями гостиницы (группа-личность, межличностный): Самым распространённым конфликтом в гостинице является недопонимание гостей и обслуживающего персонала. Конфликт может развиться до критического уровня, если сотрудник не знает, как и что нужно сделать, чтобы помочь гостю и выполнить его просьбу. 

4. Между подразделениями гостиницы (межгрупповой): в гостинице представлено множество служб по обслуживанию и работы с гостями. Каждая служба заинтересована в собственном успехе и максимальном качестве предоставляемых услуг. Обычно, сотрудничая с другими подразделениями, одна служба может работать только на себя, не беспокоясь о проблемах и дополнительной работе, предоставленных своим коллегам.
 

В результате исследования проблем, возникающих в конфликтных ситуациях персонала гостиничного комплекса с клиентами, целесообразно принять ряд установок эмоционального и психологического характера. При общении в обслуживании участвуют два человека – сотрудник гостиничного комплекса и клиент. Следовательно, в нем реализуются и два отношения – отношение к партнеру (клиент) и отношение к себе (персонал). 

Р. Р. Гареев предлагает следующее решение существующей проблемы управления конфликтами в организациях гостиничной сферы:
 
«необходимо ввести положение, разработанное правительством РФ «Об обязательной разработке и внедрении внутриорганизационной программы по обучению нового персонала и разрешению конфликтных и чрезвычайных ситуаций в гостиничных предприятиях на территории РФ». Данное положение обяжет владельцев гостиниц к разработке собственных специализированных программ и тренингов, которые они игнорировали ранее или отказывались использовать, опираясь на собственные взгляды. В результате те предприятия, которые откажутся от подобной процедуры, будут закрыты или им будут даны отсрочки до определённого времени. Контроль выполнения данного постановления может быть передан службам по стандартизации и сертификации, которые также ежегодно будут проверять эффективность и соблюдение его выполнения». 

Подводя итог, стоит отметить, что возможность конфликтов заложена в существе самой человеческой жизни. Существует множество причин возникновения конфликтов, среди которых можно выделить социально – экономические, нравственные, политические и многие другие.   Как уже было отмечено, гостиничная сфера обладает некоторыми специфическими характеристиками, что сказывается на методах управления конфликтами. Восприятие гостем отеля, действительно, субъективно. Однако, это восприятие во многом зависит от настроения сотрудников и уровня их удовлетворенности трудовой деятельностью. Руководству стоит проводить внутренний маркетинг, разработать различные системы поощрения и вознаграждения работников, а также регулярно оценивать уровень их удовлетворенности. 

ГЛАВА 2.  АНАЛИЗ ДАННЫХ СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ В ОРГАНИЗАЦИИ «THE BRIDGE HOTEL»

2.1 Общая характеристика социологического исследования и анализ экспертного интервью с управляющим отеля

Социологическое исследование было проведено в организации «The Bridge Hotel» в городе Санкт – Петербург. Руководство оказало полное содействие в проведении исследования, было заинтересовано в его осуществлении, получении результатов и рекоммендаций.

Период проведения исследования – с 10 февраля 2018 по 11 апреля 2018 года. Социологическое исследование было направлено на выявление конфликтов в организации «The Bridge Hotel» и их специфики как конфликтов в организации гостиничной сферы, классификацию и дачи рекомендаций по управлению конфликтами. Программа проведенного исследования представлена в Приложении 1.

Социологическое исследование было проведено в несколько этапов:

1. Подготовительный этап, который включал в себя составление программы исследования, составление, корректировка и перевод анкет, составление гайда экспертного интервью.

2. Основной этап, состоящий из пилотажного исследования, сбора данных социологического исследования в ходе анкетных опросов и экспертного интервью и составление промежуточных выводов.

3. Заключительный этап, который состоял из обработки и анализа полученных данных социологического исследования. Также были составлены основные вывод и даны рекомендации.

Экспертное интервью было проведено одним этапом, длительность составляла 52 минуты 40 секунд с учетом перерывов. Дата и время проведения – 04.04.2018 12:30. Место проведения – кабинет управляющей в здании отеля The Bridge. 

Основными задачами данного экспертного интервью являлись:

1. Определить уровень конфликтогенности в организации;
2. Определить основные типы конфликтов в организации;
3. Выяснить основные методы управления конфликтами, которые используются в организации;
4. Определить основные причины возникновения конфликтов в организации.

Управляющая отеля создала впечатление очень деятельного, небезразличного и опытного руководителя.  В сфере гостеприимства осуществляет профессиональную деятельность с 2004 года. В ходе интервью выяснилось, что в первую очередь респондент ассоциирует деятельность в гостиничном бизнесе с позитивными эмоциями, а не с конфликтными ситуациями: «во – первых, сфера очень дружелюбная. То есть у нас идут положительные эмоции. Положительная энергетика от людей. Люди которые приезжают в отель и люди которых мы отправляем, например, куда-то на отдых. Это все исключительно положительные эмоции. То есть мы счастливые люди, мы работаем с людьми, которые настроены изначально на позитив. Ну в общем все сложилось. И сфера интересная, и бизнес интересный и привлекательный и получаешь удовлетворение, потому что делаешь людей счастливыми». 

Также в процессе интервьюирования респондент неоднократно повторял, что в данной организации не происходит много конфликтных ситуаций: «вообще сначала бы отметила, что конфликтов в принципе мало. Их не много», «повторюсь у нас происходит немного конфликтов. Может у нас какой – то эксклюзивный в этом плане отель. Они есть, но их мало, скажем так».

Также у респондента вызвал некоторые затруднения вопрос о примере конфликтной ситуации, которая происходила в организации, поскольку респонденту было сложно вспомнить соответствующую ситуацию. Соответственно, можно сделать вывод о том, что уровень конфликтогенности в данной организации либо действительно невысокий, либо респондент утаивал информацию с целью сохранить репутацию организации. Однако причин делать такой вывод нет. 

Свою роль как руководителя в ходе конфликтной ситуации, респондент определяет как «регулятор конфликта» и считает, что основная цель-это «нейтрализация конфликта». 

«гости должны думать, что исключительно делается все. Это первое правило любого бизнеса, который находится в сфере оказания услуг: клиент всегда прав. Даже если он на самом деле не прав. Поэтому любая просьба гостя, который проживает в отеле, на первый взгляд может самая безумная какая бы она не была. Мы должны приложить максимальные усилия для того, чтобы гость подумал и понял, что его просьбу удовлетворили полностью. Хотя опять же нужно лавировать между тем что можно сделать осуществить и тем, что нельзя сделать», «на какой -то компромисс, именно компромисс пойти безусловно нужно». 
Следует отметить, что, судя по эмоциональной окраске ответов респондента, на данный момент в организации существуют некоторые проблемы кадрового характера. Как работодатель, респондент не совсем доволен составом сотрудников в организации:

«проблема на самом деле одна самая большая - это кадровый голод, это непрофессионализм предоставленных кадров. Не хочется плохо говорить о наших институтах и колледжах, которые готовят непосредственно будущих сотрудников туриндустрии, но это глубокая катастрофа….приходится все рассказывать и показывать. Но самое печальное что рассказываешь не по одному разу, рассказываешь двадцать пять. Основная проблема, которую мы испытываем. Не с гостями, а именно с персоналом». 

Однако респондент отмечает, что кадровая проблема – это «линейная» проблема, которую возможно решить с помощью обучающих тренингов и практики. Гораздо более важные трудности – это проблемы, связанные с внешними факторами, на которые повлиять невозможно. Это политические факторы, экономические и так далее.

Очень интересный факт, что респондент считает, что самые распространенные конфликты в гостиничной сфере – это конфликты между гостями и сотрудниками отеля, однако происходят они, как правило, не по вине сотрудника, а из – за завышенных ожиданий гостя. То есть это внутриличностные конфликты, которые затем перетекают в межличностные.

«если возникают какие - то конфликтные ситуации, то они связаны с гостями, конечно. И чаще всего с отсутствием какой -то услуги в отеле, которая по мнению гостя должна быть. Я не могу сказать, что это конфликт между гостем и сотрудниками. На мой взгляд это неправильная, искаженная информация, которую обрабатывает гость перед заселением в отель». 

«со всеми сотрудниками нужно разговаривать. Потому что та или иная проблема возникает из – за чего – то, всегда есть причинно – следственная связь, и в разговоре ты понимаешь почему что – то произошло. Почему горничная плохо убрала номер например, а гость потом написал плохой отзыв. Почему на ресепшн заселили гостей в жилой номер и так далее. Рассматривая ситуацию ты понимаешь из – за чего это произошло. Кто – то сильно устал, у кого – то проблемы дома, кто – то заболел, а кто – то просто невнимательный например. Поняв причину возникновения проблемы к каждому человеку применяются определенные меры. Кого – то ты учишь другого ругаешь, кого – то депремируешь. То есть методы санкций обязательны. Людей нужно стимулировать, а стимулируешь только премиями. Сотрудники более дисциплинированы, когда их депремируют. То есть ты можешь контролировать сотрудников и успешно управлять организацией с помощью кнута и пряника. Это не мы придумали. Это вековые традиции и наша российская действительность. Когда человека просто похвалишь или просто поругаешь это чаще всего никакого эффекта не несет, а когда есть материальная мотивация то до всех все доходит быстрее».

Из полученной информации можно сделать вывод, что в организации используется комплекс методов по управлению конфликтами. В зависимости от выбора классификации методов можно сказать, что используются как структурные, так и персональные (В. П. Пугачев), методика разрешения конфликта через решение проблемы, арбитраж, переговоры и так далее.

Также респонденту было предложено привести пример конфликтной ситуации и описать свои действия, методы, которые были использованы для регулирования конфликта.

«была ситуация. Забронировали проживание на несколько ночей группа из финляндии под руководством русской женщины которая не имела отношения к туристическому агентству или к какому – либо представителю финской стороны. Она была посредником. Забронировали. Оплаты нет и нет. Ей неоднократно звонили, ей неоднократно писали, ее неоднократно предупреждали что у нас заселение в отель по правилам осуществляется только с полной предоплатой. То есть оплата должна была быть произведена заранее. Приехали, денег по - прежнему нет. Время пятница. Соответственно, в субботу и воскресенье никакие банки не работают, особенно в Европе. Приехало сорок человек, практически все преклонного возраста. Я прекрасно понимаю, что женщина, которая это все организовала всю это поездку, она мошенница. Натуральная мошенница, которая устроила целый спектакль с вызовами консула. Очень долго этот конфликт происходил, причем конфликт был односторонний. То есть мы просто стояли на том, чтобы поступила оплата. По моему настоянию ресепшн не заселял, хотя все делалось для того чтобы их заселили бесплатно. Они действовали очень агрессивно, давили морально на сотрудников ресепшн. Кричала эта женщина и угрожала, до двадцати одного часа администрация вся была на месте. Был предложен вариант сделать депозит, и, как только деньги поступают на счет, мы им депозит сразу же возвращаем Она отказалась это делать. Причем уже гости, эти бедные бабушки и дедушки, были готовы оплатить самостоятельно каждый номер. Она запретила это делать, потому что ей нужно было свою историю до конца довести. В итоге мы их не заселили, они уехали в другой отель. Самое прекрасное, что сотрудники отеля говорили: «ой как некрасиво, мы их не заселили, как так».  А у нас коммерческая организация я подчеркиваю. Естественно, когда настал понедельник, и мы ждали поступления денег на счет чтобы вернуть их обратно - никаких денег не пришло. То есть ничего отправлено не было. В итоге никаких последствий не было для отелей негативных, поскольку мы их не заселили. Таким вот образом мы научились отстаивать свою позицию, и я считаю, что все было сделано правильно, потому что мы избежали большого убытка».

В данной ситуации был использован метод переговоров, а также метод подавления со стороны руководителя, так как сотрудники поддавались давлению со стороны агрессивной женщины, которая использовала манипулятивные техники для убеждения сотрудников отеля в заселении без оплаты, несмотря на правила проживания. Методы переговоров и подавления относятся к методам заключения перемирия, и, действительно, в интересах руководства отеля было разрешить данную ситуацию выгодным для обеих сторон способом. Если бы был использован метод обнаженной агрессии, например, то сотрудники отеля могли так же ответить агрессией и применить психологическое или физическое воздействие на вторую сторону. Если бы был использован метод авторитета третьего, то руководство отеля могло вызвать полицию или консула, для разрешения конфликта незаинтересованной стороной. В данном случае метод переговоров был наиболее эффективным, что разрешило конфликт без ущерба для организации. 

После анализа экспертного интервью были сделаны следующие выводы:

1. Уровень конфликтогенности в организации невысокий, однако, данный вывод нужно подкреплять другими методами исследования (например анкетный опрос). В данном случае респондент мог предоставить недостоверную информацию с целью поддержания репутации отеля.

Основные типы конфликтов в организации – это конфликты между гостями отеля и сотрудниками, а также между руководством и сотрудниками. Если говорить об организационно – управленческих конфликтах, то в данной организации встречаются внутриличностный конфликт, межличностный конфликт, конфликт между личностью и группой.

2. В данной организации используется комплекс методов по управлению конфликтами. В зависимости от выбора классификации методов можно сказать, что используются как структурные, так и персональные (В. П. Пугачев), методика разрешения конфликта через решение проблемы, арбитраж, переговоры и так далее.

3. По мнению респондента, существует ряд причин возникновения конфликтов. Это и ограниченность ресурсов, взаимозависимость заданий, различия в целях, различия в представлениях и ценностях, различия в манере поведения, в уровне образования, плохие коммуникации. Также, безусловно, имеют место быть личностные причины. 

2.2 Анализ результатов анкетного опроса среди сотрудников организации

В период с 01.03.2018 по 07.03.2018 был проведен анкетный опрос сотрудников организации. Согласно предоставленным данным, общее количество сотрудников в организации составляет 29 человек. Всего было собрано 22 анкеты, так как двое сотрудников находились на больничном, трое сотрудников находились в отпуске, один сотрудник в декретном отпуске, и один сотрудник отказался проходить опрос. Анкета состоит из 11 закрытых и открытых вопросов. Составление и корректировка анкеты проходила в период с 26.02.18 до 28.02.18. Окончательный вариант анкеты представлен в Приложении 5. 

По результатам проведенного опроса выяснилось, что гендерный состав организации преимущественно женский. Для организаций подобной сферы это частое явление. Процентный состав женщин 64% (14 человек), мужчин 36% (8 человек). Возрастной состав организации можно охарактеризовать как средний: 32% (7 человек) отнесли себя к возрастной группе от 41 до 50 лет. 27%  (6 человек) от 25 до 30 лет; 14% (3 человека) от 31 до 40 лет; 14% (3 человека) от 51 до 60 лет; 8% (2 человека)  относятся к довольно молодому составу – от 19 до 24 лет и всего 5% (1 человек) относятся к достигнувшим 18 лет. В данной организации нет сотрудников предпенсионного возраста – от 61 года и старше. Иллюстрация полученных данных представлена на Рисунке 2.1. 

Рисунок 2.1 – возрастной состав сотрудников в организации The Bridge Hotel[image: image3.png]BozpacTHoii cocTaB cOTPYIHHKOB

61 u crapiue 0%
18 qet 5%
19-24 roaa 8%

51 - 60 qer 14%

25-30 1eT 27%
41 - 50 et 32%

31 - 40 et 14%




На вопрос «знаете ли Вы, как вести себя в конфликтной ситуации» 86% (19 человек) опрашиваемых ответили, что знают порядок действий. 14% (3 человека) затруднились с ответом, и никто из респондентов не ответил на этот вопрос отрицательно. 95% (21 человек) опрашиваемых не считают себя конфликтным человеком, и лишь 5% (1 человек) ответил на этот вопрос положительно. 

Пятый вопрос включал в себя возможность описания конфликтной ситуации, которая произошла с кем – либо из коллег. 77% (17 человек) респондентов ответили, что с подобными ситуациями не сталкивались, однако 23% (5 человек) ответили на этот вопрос утвердительно и описали ситуацию. Среди этих ситуаций встречались: «не могли правильно распределить обязанности с коллегой», «не нашли общий язык с новым сотрудником», «сотрудник не выполнял свои обязанности, постоянно опаздывал на работу». В основном все конфликтные ситуации были связаны с организацией рабочего процесса и  нарушенной коммуникацией между сотрудниками. На вопрос о возникновении конфликтных ситуаций с гостями отеля 86% (19 человек) респондентов ответили отрицательно. 14% (3 человека) сотрудников сталкивались с подобными ситуациями. Один из респондентов описал следующую ситуацию: «гость был недоволен размером номера, конфликт был решен путем предоставления номера с большим метражом без доплаты». В данном случае организация разрешила ситуацию с ущербом для себя в пользу гостя. Подобные решения встречаются в гостиничном бизнесе довольно часто, так как критерии оценивания стоимости номеров довольно расплывчаты и отелю зачастую проще решить вопрос таким способом и получить положительные санкции в виде высокой оценки на ресурсах бронирования. Также среди ответов на этот вопрос встретился интересный комментарий: «гости всегда правы» при том, что на вопрос был дан отрицательный ответ. Два описания конфликтной ситуации были довольно схожи: «нетрезвые гости курили в номерах» и «гость в нетрезвом состоянии неприлично себя вел и провоцировал на конфликт, его провели в номер, была проведена беседа и его попросили прекратить подобное поведение». В первом ответе узнать финал ситуации не представляется возможным, а во второй ситуации опять же, сотрудники отеля проявили лояльность и с помощью метода переговоров решили конфликт, хотя были вправе вызвать полицию. 

На вопрос «являлись ли вы свидетелем конфликтной ситуации между сотрудниками отеля» 82% (18 человек) респондентов ответили отрицательно. Среди тех, кто был свидетелем подобных ситуаций, встречались следующие ответы: «горничные громко спорили с администратором ресепшн по поводу распределения номеров для уборки», «сотрудники распускали слухи друг про друга», «охрана и горничные постоянно ругаются из-за проверки времени прихода на работу». 

С помощью восьмого вопроса планировалось выяснить, какие действия будут у сотрудников при возникновении непредвиденного конфликта. 41% (9 человек) сотрудников планируют принимать решение самостоятельно, 36% (8 человек) обратятся  руководству, 9% (2 человека) обратятся к коллегам за советом и столько же сотрудников предпримут все усилия, чтобы не участвовать в конфликтной ситуации, а 5% (1 человек) затрудняются с ответом (Рисунок 2.2). По результатам этого вопроса можно отметить, что у руководства нет беспрекословного авторитета, и многие сотрудники предпочитают сами решать возникнувшие проблемы. 
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Рисунок 2.2 – действия сотрудников организации при возникновении конфликта

Половина опрошенных сотрудников считают, что в организации конфликты возникают только иногда, 18% (4 человека) уверены, что конфликты не возникают вообще, столько же сотрудников считают, что конфликты возникают крайне редко и 14% (3 человека) затрудняются с ответом на данный вопрос. По данному вопросу можно сделать вывод о том, что сотрудники определяют уровень конфликтогенности в организации как умеренный, то есть конфликты происходят, но это не мешает трудовой деятельности. Следующий вопрос данную теорию подтверждает, так как абсолютно все сотрудники считают условия своей трудовой деятельности удовлетворительными. 

Последний вопрос анкетного опроса среди сотрудников был открытым и предлагал респондентам поделиться своими пожеланиями и предложениями. 73% (16 человек) опрошенных не оставили никаких комментариев, а 27% (6 человек) написали следующее: «при приеме на работу более тщательно инструктировать новый персонал, предоставлять должностной инструктаж, который регламентирует производственные полномочия и обязанности работника», «все хорошо», «ввести общий день вроде субботника, а также правила сдачи рабочего места», «сохранить все, что достигнуто», «увеличить номерной фонд, улучшить качество предоставляемых услуг, уборку номеров», «более строго наказывать провинившихся сотрудников». 

По результатам проведенного опроса среди сотрудников организации можно сделать следующие выводы:

· Состав данной организации преимущественно женский
· Большинство сотрудников считают, что обладают знаниями о поведении в конфликтной ситуации
· Подавляющее большинство сотрудников (95%) считают себя неконфликтными людьми
· 77% сотрудников не вступали в конфликты с другими сотрудниками организации
· Более 80% сотрудников не являлись участниками конфликтных ситуаций с гостями отеля
· Более 40% опрашиваемых предпочли бы решить конфликтную ситуацию самостоятельно и 36% обратились бы  к руководству
· 50% сотрудников считают, что конфликты возникают в организации иногда 
· 27% хотели бы внести какие – либо изменения в организации трудового процесса
Анкетный опрос среди сотрудников не выявил критических проблем, связанных с конфликтами в данной организации. Стоит отметить, что, несмотря на тот факт, что практически все сотрудники определили себя как неконфликтных личностей, многие из них участвовали и являлись свидетелями конфликтных ситуаций. Довольно очевидно, что при решении конфликтов с гостями сотрудники предпочитают занимать позицию ненападения, не отвечают агрессией на агрессию и используют в основном метод переговоров. Все сотрудники считают условия своей трудовой деятельности удовлетворительными, то есть конфликты, которые возникали с гостями или сотрудниками не мешали организации трудового процесса и не повлияли на оценку респондентов. Также можно сделать вывод о том, что самый распространенный тип конфликтов в данной организации – межличностный. Открытых конфликтов между руководством и подчиненными не выявлено, однако, возможно, сотрудники могли скрыть подобную информацию, посчитав, что это может сказаться на их карьере. 

2.3 Анализ результатов анкетного опроса среди гостей отеля

В период с 21 февраля 2018 по 1 апреля 2018 был проведен анкетный опрос среди гостей отеля The Bridge. Составление, редактирование и перевод анкет на английский язык осуществлялись в период с 10 по 14 февраля 2018.  15 и 16 февраля 2018 было проведено пилотажное исследование с целью выявления возможных недоработок анкет. После пилотажного исследования некоторые вопросы в анкете на английском языке были переформулированы, так как многие туристы не очень уверенно владеют английским языком. Также изменения были связаны с добавлением не учтенных ранее вариантов ответов и сформулированных по результатам пилотажного исследования.  За период опроса в организации была собрана 121 анкета, все анкеты являлись валидными. Анкета состоит из 15 закрытых и открытых вопросов. Окончательные варианты анкет представлены в Приложениях 2 и 3. 

Всего был опрошен 121 человек, 48% (59 человек) мужчины и 52% (62 человека) женщины. По результатам проведенного опроса выяснилось, что на период проведения исследования, 32% (39 человек) находились в возрастной группе от 41 до 50 лет, 24% (30 человек) от 31 до 40 лет, 15% (18 человек) от 61 года и старше, 12% (14 человек) от 25 до 30 лет, 10% (12 человек) от 51 до 60 лет. На долю молодых гостей отеля от 19 до 24 лет  приходится всего 6% (7 человек) и 1% (1 человек) 18 лет и младше (Рисунок 2.3).  

Из этого можно сделать вывод, что в основном отель пользуется популярностью у людей среднего возраста, так как статус 4 звезды и соответственные цены молодые люди чаще всего себе позволить не могут.

Рисунок 2.3- возрастной состав гостей отеля в период проведения исследования[image: image5.png]BOSpaCTHOﬁ COCTAB PeCNOHACHTOB





49% (59 человек) опрошенных приехали из других городов России, 45% (55 человек) приехали из других стран, и на долю жителей Санкт – Петербурга, посетивших отель пришлось всего 6% (7 человек).  Такое распределение опрошенных можно объяснить периодом проведения исследования: число иностранных гостей значительно увеличивается в сезон – с мая по сентябрь (Рисунок 2.4). 

Рисунок 2.4 – место жительства гостей отеля[image: image6.png]60%
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 Среди респондентов оказалось 38% (46 человек) работающих в государственных учреждениях, 31% (37 человек) в коммерческих организациях. 12% (14 человек) указали вариант «не работаю/домохозяйка», 10% (12 человек) находятся на пенсии, 7% (9 человек) временно не работают и всего 2% (3 человека) являлись студентами или учащимися. 

По результатам проведенного опроса было выяснено, что большинство респондентов довольно работой администратора при заселении в отель. Никто из респондентов не оценил работу администратора как «очень плохо» и всего 1% (1 человек) выбрал ответ «плохо», а 13% (16 человек) посчитали работу администратора удовлетворительной. 37% (45 человек) и 32% (39 человек) поставили оценку «хорошо» и «очень хорошо» соответственно. 17% (20 человек) остались очень довольны работой администратора и поставили указали ответ «отлично». 

На вопрос «возникали ли у Вас конфликтные ситуации с сотрудниками отеля» 92% (111 человек) ответили отрицательно. Однако, 8% (10 человек) отметили, что у них возникали конфликты с сотрудниками отеля. Один из респондентов отметил, что его встретил из аэропорта крайне грубый таксист, который не знал, как подъехать к отелю. В данном случае стоит отметить, что отель сотрудничает с компанией такси и не имеет своего автопарка, поэтому водитель такси не является сотрудником отеля, а руководство не может нести ответственность за некорректное поведение водителя. 5 респондентов остались недовольны работой ресепшн, оставляя следующие комментарии: «девушка на ресепшн была неприветлива», «молодой человек работал слишком медленно», «при заселении долго не могли найти бронирование». В данном случае стоит отметить, что данные комментарии сложно назвать описанием конфликтных ситуаций, скорее это является субъективной оценкой качества обслуживания. Также немаловажным является тот факт, что все респонденты не используют термины «сотрудник», «администратор», «портье» и так далее, а ограничиваются «девушкой» и «молодым человеком». Это является иллюстрацией того, как гости отеля воспринимают сотрудников. 2 ответа касались конфликтов с горничными: «горничная очень громко стучалась в дверь, хотя висела табличка не беспокоить», «горничная ломилась в номер для уборки». Касательно второго комментария довольно сложно сказать, чем именно был недоволен гость, так как в обязанности горничных входит уборка номеров, и про табличку ничего не было указано. Однако в первом случае очевидна ошибка горничной, которая проигнорировала табличку «не беспокоить» и продолжала стучать в номер. 

97% (118 человек) не являлись участниками конфликтов с другими гостями отеля. Однако, 3% (3 человека) столкнулись с подобной проблемой. 1 респондент отметил, что «итальянские гости очень громко вели себя на завтраке и не реагировали на просьбы». Также встретились следующие комментарии: «во время заселения мужчина прошел вне очереди и крайне агрессивно себя вел, но ресепшн оперативно решили эту проблему» и «нетрезвый мужчина проявлял знаки внимания и был агрессивен, но охрана быстро его вывела». В первом случае неясно, как вел себя персонал гостиницы и насколько эта ситуация была конфликтной, а в других случаях стоит отметить тот факт, что сотрудники отеля оперативно и эффективно разрешили ситуации. 

Следующий вопрос касался конфликтов между сотрудниками отеля, а именно являлись ли гости свидетелями подобных ситуаций. 98% (119 человек) таких ситуаций не заметили, 2% (2 человека) ответили на этот вопрос положительно и оставили следующие комментарии: «горничные громко спорили между собой в коридоре», «охрана ссорилась с горничными у стойки ресепшн». Стоит отметить, что именно служба клининга стала участником обоих конфликтов, а также конфликтов между гостями и сотрудниками. Можно предположить, что горничные – это одно из самых конфликтогенных подразделений в отеле. 

Далее два вопроса были посвящены ресторанной службе, а именно проведению завтрака, так как это является одним из самых важных сегментов при составлении мнения об отеле. 2% (2 человека) и 1% (1 человек) были абсолютно неудовлетворенны завтраком, а 17% (20 человек) назвали завтрак «удовлетворительным». Половина опрошенных (60 человек) поставили проведению завтрака оценку «хорошо», 26% (31 человек) посчитали завтрак очень хорошим и 4% (7 человек) назвали завтрак «отличным». На вопрос «возникали ли у Вас конфликты во время завтрака» 97% (118 человек) ответили отрицательно, однако 3% (3 человека) столкнулись с проблемными ситуациями. Респондентами были оставлены следующие комментарии: «медленно и долго выносили еду», «не хватало места и приборов» и «маленькое пространство и медленные официанты». В данном случае говорить о непосредственных конфликтах не приходится, так как оставленные комментарии – это скорее жалобы на те или иные составляющие завтрака, которые не устроили гостей. 

Перед каждым заселением гость отеля должен ознакомиться с правилами проживания и поставить свою подпись, однако, 38% (46 человек) отметили, что они не ознакомились с правилами, а 62% (75 человек) сделали это. Стоит отметить, что в случае не ознакомления с правилами проживания могут возникнуть конфликтные ситуации из-за того, что гость не отметил для себя особенности отеля и своего в нем проживания. На вопрос «возникли ли у Вас трудности при заселении в отель» 97% (118 человек) ответили отрицательно, однако  3% (3 человека) столкнулись со сложностями, а именно: «долго, неоперативно заселяли», «возникло недопонимание с другим гостем», «администратор долго не мог найти бронирование и путался в словах». Несмотря на то, что некоторые гости сталкивались с конфликтными ситуациями во время своего пребывания в отеле, 98% (119 человек) ответили, что их проживание было комфортным и только 2% (2 человека) посчитали его некомфортным и оставили следующие замечания: «в номере не работал кондиционер» и «отель не соответствует четырем звездам». 

Далее следовал вопрос «насколько часто Вы останавливаетесь в отелях». Цель этого вопроса была выяснить, есть ли гостям с чем сравнивать отель, понимают ли они общие принципы гостиничного бизнеса и так далее. 39% (48 человек) останавливаются в отелях редко, не более 5 раз в год, 26% (32 человек) очень редко, 1-2 раза в год, 27% (33 человека) останавливаются в отелях часто, но не более 10 раз в год, 3% (3 человека) очень часто, несколько раз в месяц и 5% (5 человек) в первый раз остановились в отеле (Рисунок 2.5). 
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Последний вопрос был открытым и предлагал респондентам поделиться своими пожеланиями и предложениями. 17% (20 человек) оставили свои комментарии и 83% (101 человек) не заполнили его. 8 респондентов поделились своими положительными эмоциями о проживании в отеле: «процветания и успехов, буду советовать ваш отель друзьям», «все замечательно», «очень понравилось», «не меняйтесь в худшую сторону» и так далее. 12 респондентов оставили свои замечания, которые в основном касались обучения сотрудников, а также улучшения завтраков: «проведите беседу с сотрудниками, как нужно вести себя с гостями», «увеличьте ресторан и количество посадочных мест», «поменяйте сотрудников на ресепшн».  

По результатам проведенного анализа анкетного опроса были сделаны следующие выводы:

· Постояльцы отеля – это, в основном, люди среднего возраста с постоянным местом работы и доходом. Такой контингент требователен и ожидает высокого качества услуг.
· Количество иностранных и русских гостей было распределено практически поровну, однако это может быть связано с периодом проведения исследования. В сезон, то есть летние месяцы количество иностранных гостей значительно возрастает.
· Большинство гостей не сталкивались с конфликтными ситуациями во время своего проживания. Однако, клининг служба, которая по своему принципу не часто контактирует с проживающими, упоминалась в различных ситуациях довольно часто. 
· Значительное количество гостей не ознакомились с правилами проживания в отеле перед заселением.
· Конфликтные ситуации в отеле происходят, но их количество не критично, большинство гостей довольны своим проживанием.
На основе проведенного анализа могут быть даны следующие рекомендации:

1. Необходимо проводить обучающие тренинги среди сотрудников, регулярное повышение квалификации и психологическое тестирование. Со стороны руководства необходим контроль выполнения должностных инструкций.

2. Донесение до сотрудников должностных обязанностей, ознакомление с правилами поведения в гостиничном бизнесе, проведение соответствующих проверок и оповещение об изменениях.

3. Уделять особенное внимание новым сотрудникам, их обучению и процессу адаптации. 

4. Нужно снизить процент гостей, которые не ознакомлены с правилами проживания. На заезде необходимо доносить до гостя различными способами эти правила, а также разместить в печатном виде в номерах и зоне приема и размещения.

5. Необходимо создать в коллективе благоприятную атмосферу для трудового процесса, это значительно снизит вероятность конфликтов как среди сотрудников, так и с гостями. 

Заключение

Данная исследовательская работа была посвящена изучению организационных и социальных конфликтов в организации, их управлению, а также специфике управления конфликтами в организациях гостиничной сферы. Были поставлены и решены определенные исследовательские задачи. Основная гипотеза о том, что управление конфликтами в организациях гостиничной сферы специфично и требует уникального подхода, а также характеризуется отсутствием универсальных методик по управлению конфликтами, подтвердилась. 

В рамках теоретической части исследования могут быть сделаны следующие выводы:

1. Существует проблема классификации способов и стратегий управления конфликтами в организациях, которая носит не только теоретический характер;

2. На данный момент практически нет универсальных стратегий и методик, которые бы охватывали и процесс начальной диагностики конфликтов, выделяющей их основные структурные элементы и подбор эффективных методов управления, позволяющих минимизировать деструктивные последствия конфликтов;

3. Одна из главных особенностей управления конфликтами в гостиничной сфере – это субъективность восприятия и оценки гостем получаемой услуги, а как следствие непредсказуемость результата контакта сотрудника с гостем.

Было проведено социологическое исследование в организации «The Bridge Hotel», которое включало в себя проведение экспертного интервью с управляющим отеля, анкетного опроса сотрудников организации, а также анкетного опроса гостей отеля. Были составлены рекомендации, которые были переданы руководству организации вместе с результатами исследования. По результатам проведенного исследования были сделаны следующие выводы:

1. Основные типы конфликтов в организации – это конфликты между гостями отеля и сотрудниками, а также между руководством и сотрудниками. Если говорить об организационно – управленческих конфликтах, то в данной организации встречаются внутриличностный конфликт, межличностный конфликт, конфликт между личностью и группой;

2. В данной организации используется комплекс методов по управлению конфликтами. В зависимости от выбора классификации методов можно сказать, что используются как структурные, так и персональные: методика разрешения конфликта через решение проблемы, арбитраж, переговоры и так далее;

3. В организации существует ряд причин возникновения конфликтов. Среди них: ограниченность ресурсов, различия в манере поведения, уровне полученного образования, ценностях сотрудников и гостей. Также, безусловно, имеют место быть и личностные причины;

4. В организации «The Bridge Hotel» существует кадровая проблема, проблема обучения новых сотрудников, а также повышения квалификации сотрудников;

5. Были выявлены определенные отклонения от стандартов обслуживания среди сотрудников организации. Например, в службе клининга и службе приема и размещения: горничные игнорировали табличку «не беспокоить», администраторы не предоставляли информацию о досуге вне отеля, которую должны предоставлять, а официант не владел английским языком на должном уровне.

6. В данной организации возникают различные конфликты как между сотрудниками, так и между сотрудниками и гостями. Однако, не было выявлено зависимости между наличием конфликтов и удовлетворенностью качеством обслуживания со стороны гостей, а также удовлетворенностью условиями трудовой деятельности среди сотрудников.

Данная исследовательская работа является актуальной, так как гостиничный бизнес в Санкт – Петербурге активно развивается, а многочисленные массовые мероприятия, проводимые в этом городе, повышают интерес со стороны иностранных туристов. Развитие методик по управлению конфликтами в организациях гостиничной сферы является перспективным направлением как социологии, так и других наук. Использование социологических методов может быть эффективным дополнением к другим инструментам по управлению конфликтами в орагнизации.

Результаты магистерского исследования могут быть использованы для дальнейшего развития теоретических и эмпирических исследований концепции управления конфликтами в организациях гостиничной сферы. Исследование может представлять интерес для руководителей организаций гостиничной сферы и менеджеров среднего звена, работающих в этой области.
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Приложение 1. Программа исследования
1. Постановка проблемы  

Сфера   услуг   на   данный   момент   является   одним   из   наиболее   развивающихся   и  конкурентных сегментов современной экономики. Коммерческий успех организации в  данной  сфере  напрямую  связан  с  предоставлением  услуг.  Это  значит,  что  имидж  и  развитие     организации,      ее   успешность       зависят    от   того,    насколько      уровень  предоставляемых этой организацией услуг соответствует требующимся общественным  стандартам обслуживания.   Управление качеством  обслуживания в сфере гостиничных  услуг требует определенных  социальных  инструментов,  на  основе  которых  и  возможно  принятие  управленческих  решений.   К   этим   инструментам   относятся   разнообразные   внутренние   документы  организации, а также Федеральные законы, которые регулируют порядок и проверку  качества предоставляемых услуг. В связи с этим организация проводит сбор данных с помощью анкетного опроса в отеле «The Bridge», анализ отзывов на интернет ресурсах и проведение глубинного интервью с управляющим отеля с целью выявления существующих конфликтов в организации, их классификации и регулирования, а также определение уровня удовлетворенности гостей отеля обслуживанием. Это  позволяет:  

1. Выявить отклонения в деятельности работников от стандартов обслуживания  

2. Проанализировать протекание конфликтов в организации и выявить основные причины их возникновения

3. Классифицировать существующие конфликты в организации и дать рекомендации по их регулированию 

4. Дать рекомендации по улучшению качества обслуживания  

2.Характеристика объекта исследования

Отель The Bridge Hotel был построен в мае 2016 года. Находится на Адмиралтейской набережной в историческом центре города Санкт – Петербурга. Рейтинг на различных ресурсах бронирования довольно высокий. На официальном сайте отеля дана следующая информация:
 «Гостиница "The Bridge Hotel" 4* - это новая, современная гостиница, расположенная на Адмиралтейской набережной дом 12, в самом центре града Петра, в трех минутах ходьбы от Невского проспекта и Гостиного Двора, в шаговой доступности от Зимнего Дворца, Медного Всадника, знаменитых мостов.

Наши гости могут воспользоваться всеми преимуществами жизни в золотом треугольнике Санкт-Петербурга, вблизи его главных достопримечательностей: Эрмитаж, Казанский и Исаакиевский соборы, Спас- на-Крови, Александрийский театр, Михайловский замок, Дворцовый мост, Марсово поле, Домик Петра I, Стрелка Васильевского острова, здания Биржи, Петропавловская крепость, Кунсткамера и других шедевров города. Будем рады приветствовать Вас в нашей Гостинице "The Bridge Hotel"!

В гостинице 39 номеров – из них Эконом" - 5, "Standart" - 17, "Superior" - 10, "Junior Suite" - 4, "Suite" - 3!

К вашим услугам новые и уютные номера как с видом на переулок и маленький Питерский дворик, так и на набережную величественной Невы! Во время навигации гости смогут полюбоваться грандиозным зрелищем - ночным разведением мостов! Приветливость и доброжелательность квалифицированного персонала, качество и комфорт произведут на Вас незабываемое впечатление и сделают нашими постоянными гостями.

Гостиница "The Bridge Hotel" расположена в самом сердце Северной Столицы, в непосредственной близости от станции метро «Адмиралтейская». К нам легко добраться из аэропорта и от железнодорожных вокзалов. Наше расположение в полной мере позволяет насладиться красотами величественного Петербурга.

3.Объекты исследования  

Гости отеля и технологическая   цепочка   по   обслуживанию гостей: администраторы, клининг служба, ресторанная служба, руководство.           

4.Предмет исследования.  

Конфликты в организации «The Bridge Hotel».

5.Цель исследования  

Исследование процесса возникновения, протекания конфликтов, а также их управления в организации,  оценка  уровня  удовлетворенности  посетителями  предоставляемыми  услугами.  

6.Задачи:  

1. Выявление  конфликтов в организации, их классификация

2. Анализ полученных данных   

3. Интерпретация и обобщение анализа данных   

4. Составление рекомендаций по управлению конфликтами

7.Операционализация понятий.  
Социальный конфликт представляет собой процесс, в котором индивид или группа индивидов стремятся к достижению собственных целей путем устранения, уничтожения или подчинения себе другого индивида или группы индивидов
.
Организационно-управленческий конфликт – это конфликт между членами управляющей организации, руководителями и исполнителями, образующимися в их составе первичными группами, между различными подразделениями в данной системе управления по поводу целей, методов и средств управленческой и организационной деятельности, а также ее результатов и социальных последствий.
  Социальный конфликт представляет собой процесс, в котором индивид или группа индивидов стремятся к достижению собственных целей путем устранения, уничтожения или подчинения себе другого индивида или группы индивидов.
Внутриличностный конфликт. Этот конфликт может принимать различные формы, и его потенциальные последствия схожи с другими типами. Ролевой конфликт – один из самых распространенных форм, когда к одному человеку предъявляются противоречивые требования по поводу того, как должен выглядеть результат его работы. Внутриличностный конфликт, аналогично, может возникнуть из-за того, что требования производства не могут согласоваться с его личными ценностями и потребностями. Такой конфликт может являться реакцией на перегрузку или, наоборот, недогрузку на работе.

Межличностный конфликт. Такой тип конфликта является одним из самых распространенных. Как правило, он проявляется в борьбе разных руководителей за ограниченные ресурсы, капитал, рабочую силу, время использования оборудования или же одобрение какого-либо проекта.
Межгрупповой конфликт. В состав организации входит множество как формальных, так и неформальных групп. В любых, даже самых лучших организациях могут возникать конфликты. Некоторые неформальные организации, которые считают, что их руководитель не отвечает их представлениям о компетентности, могут сплотиться и ответить ему снижением производительности труда. Также примером межгруппового конфликта может являться постоянный конфликт между администрацией и профсоюзом.
Профессионализм  - высокая     подготовленность        к    выполнению        задач  профессиональной  деятельности,  проявляющийся  в  систематическом  повышении квалификации,  творческой  активности,  способности  продуктивно  удовлетворять возрастающие требования общественного производства и культуры. 

Культура     обслуживания       -  это   организационная       культура,    направленная      на  обслуживание  клиентов  на  основе  выработки  определенных  правил,  процедур,  практических навыков и умений.   

8.Методы исследования.  

· метод экспертного интервью  
· анкетный опрос  

Приложение 2 Анкета для гостей отеля на русском языке

Уважаемые респонденты!

С целью улучшения качества обслуживания в отеле "The Bridge" просим Вас ответить на несколько вопросов.

Заполнение анкеты займет 2-3 минуты.

Ваше мнение очень важно для нас! Спасибо за участие в опросе!

1. Укажите Ваш пол.  

     ☐ М                    ☐ Ж  

2.  К какой возрастной группе Вас можно отнести?  

☐ 18 и младше  ☐ 19 - 24    ☐ 25 – 30     ☐ 31 - 40        ☐ 4 1 - 50       ☐ 51 - 60    ☐ 61 и старше                      

 3.  Укажите место Вашего проживания.  

     ☐ Санкт-Петербург  

     ☐ Другой город России:         ____________________________  

     ☐ Другая страна:               ____________________________  

4.  Укажите, пожалуйста, Вашу профессиональную деятельность:  

     ☐ Временно не работаю   ☐ Не работаю / домохозяйка  

     ☐ Учащийся / Студент        ☐ Работник государственного учреждения                                      

     ☐ На пенсии                          ☐ Работник коммерческой организации          

  ☐ Другое: ____________________________  

5. Оцените, пожалуйста, работу администратора во время Вашего заселения в отель                                                                                                              

   ☐Отлично        ☐Очень хорошо     ☐Хорошо      ☐Нормально      ☐Плохо                  ☐Очень плохо

6. Возникали ли у Вас во время проживания в отеле конфликтные ситуации с кем-либо из сотрудников отеля? Если да, то укажите, с какой именно службой и опишите ситуацию.

 ☐ Нет                                                          ☐ Да, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7. Возникли ли у Вас какие-либо конфликтные ситуации с другими проживающими отеля? Если да, то, пожалуйста, опишите ситуацию.

☐ Нет                                                          ☐ Да, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

8. Не являлись ли Вы свидетелем каких-либо конфликтных ситуаций между сотрудниками отеля? Если да, то, пожалуйста, опишите ситуацию.

☐ Нет                                                          ☐ Да, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9. Оцените, пожалуйста, качество завтрака, предлагаемого гостям отеля:

   ☐Отлично   ☐Очень хорошо   ☐Хорошо        ☐Нормально        ☐Плохо    ☐Очень плохо                                                                                                                                 

 10. Возникли ли у Вас какие-либо проблемные ситуации во время завтрака, предлагаемого гостям отеля? Если да, то, пожалуйста, опишите ситуацию.

☐ Нет                                                          ☐ Да, ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11. Ознакомились ли Вы с правилами проживания отеля перед заселением?

 ☐ Да                                               ☐ Нет

12.Возникли ли у Вас какие-либо трудности при заселении в отель? Если да, то какие именно

 ☐ Нет                                              ☐ Да,________________________________________

13. Было ли Ваше проживание в отеле комфортным?

 ☐ Да                                                ☐ Нет, потому что_________________________________

14.Насколько часто Вы останавливаетесь в отелях?

 ☐ Очень часто, несколько раз в месяц

 ☐ Часто, но не более 10 раз в год

 ☐ Редко, не более 5 раз в год

 ☐ Очень редко, 1-2 раза в год

 ☐ Это первый раз, когда Вы остановились в отеле

15. Пожалуйста, поделитесь своими пожеланиями и предложениями:________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Приложение 3. Анкета для гостей отеля на английском языке

Dear respondents!

Due to the improvement of the Bridge Hotel`s service quality, we ask you to answer some of the following questions.

It will take only 2-3 minutes.

Your opinion is very important for us! Thank you for taking part in this interview.

1. Please, choose your sex.

     ☐ M                    ☐ F

2.  Please, choose your age group.  

☐ 18 and younger  ☐ 19 - 24    ☐ 25 – 30     ☐ 31 - 40        ☐ 4 1 - 50       ☐ 51 - 60    ☐ 61 and older                      

 3.  Please, choose a place of your living.  

     ☐ Saint - Petersburg  

     ☐ Another city in Russian Federation:         ____________________________  

     ☐ Another country:               ____________________________  

4.  Please, choose your professional activity:  

     ☐ Temporarily don`t work   ☐ Don`t work / housewife 

     ☐ Pupil / Student                   ☐ Worker in a governmental organization                                      

     ☐ Pensioner                            ☐ Worker in a commercial organization          

  ☐ Another sphere: ____________________________  

5. Please, evaluate the service level at reception desk during your check-in:

   ☐Excellent        ☐Very good     ☐Good      ☐Okay      ☐Bad                  ☐Very bad

6. Did you have any conflicts with stuff in the hotel? If yes, please, write the department and describe the situation. 

☐ No                                                          ☐ Yes, _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7. Did you have any conflicts with other guests in the hotel? If yes, please, describe the situation.

☐ No                                                          ☐ Yes, _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

8. Were you a witness of any conflicts between  workers in the hotel? If yes, please, describe the situation.

☐ No                                                          ☐ Yes, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9. Please, evaluate the quality of the breakfast in the hotel:

☐Excellent        ☐Very good     ☐Good      ☐Okay      ☐Bad                  ☐Very bad

 10. Did you have any conflicts during the breakfast in the hotel? If yes, please, describe the situation. 

☐   No                                                        ☐ Yes, ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11. Did you read the rules of your staying in the hotel before the check- in?  

☐ Yes                                               ☐ No

12. Did you have any troubles with check-in? If yes, please, clarify.

 ☐ No                                             ☐ Yes,________________________________________

13. Was your staying comfortable? 

☐ Yes                                                ☐ No, because_________________________________

14. How often you stay in hotels?

☐ Very often, couple of times each months

 ☐ Often, but no more than 10 times a year

 ☐ Rare, no more than 5 times a year

 ☐ Very rare, 1-2 times a year

 ☐ It is the first time I stayed in the hotel

15. Please, share with your wishes and suggestions:_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Приложение 4. Гайд экспертного интервью

Гайд интервью в рамках исследования конфликтов в организации «The Bridge Hotel»

1.Биографический блок 

- Как Вы стали управляющей в отеле? 

-Почему Вы заинтересовались этой профессией? 

-Расскажите вкратце, пожалуйста, историю Вашего профессионального становления. 
-Кто повлиял на Ваше становление?

Уточнения: В то время, когда вы только начинали работать управляющей – что это была за профессия – кому, для чего она была нужна, как вы думаете? Могли бы вы привести пример?

А теперь поговорим о Вашей современной деятельности. 

2. Оценка профессиональной деятельности. Решение конфликтных ситуаций в гостиничном бизнесе. 

- Расскажите, пожалуйста, о вашей современной профессиональной деятельности. Как вы оцениваете роль этой работы: где и для чего нужны результаты вашего труда, кем и как они используются или на что могут повлиять?  

- С какими трудностями и противоречиями Вы сталкивались раньше и сталкиваетесь сейчас во время своей профессиональной деятельности?

- Какая, на Ваш взгляд, самая главная проблема при деятельности в гостиничной сфере? 

-Сталкивались ли Вы с конфликтными ситуациями во время Вашей профессиональной деятельности? Пожалуйста, расскажите подробней.

-Какие, на Ваш взгляд, самые распространенные конфликты в гостиничной сфере? Между сотрудниками, между гостями и сотрудниками или же между руководством и подчиненными?

-Какие методы урегулирования конфликтов, на Ваш взгляд, самые эффективные? 

-Какие методы используете Вы как руководитель для предотвращения конфликтов между подчиненными, между гостями и сотрудниками, между руководством и подчиненными и так далее?

Большое спасибо, Вы нам очень помогли. 

Приложение 5. Анкета для сотрудников организации

Уважаемые респонденты!

С целью улучшения условий трудовой деятельности в отеле "The Bridge" просим Вас ответить на несколько вопросов.

Заполнение анкеты займет 2-3 минуты.

Ваше мнение очень важно для нас! Спасибо за участие в опросе!

1. Укажите Ваш пол.  

     ☐ М                    ☐ Ж  

2.  К какой возрастной группе Вас можно отнести?  

☐ 18 и младше  ☐ 19 - 24    ☐ 25 – 30     ☐ 31 - 40        ☐ 4 1 - 50       ☐ 51 - 60    ☐ 61 и старше         

3. Знаете ли Вы, как вести себя в конфликтной ситуации?

☐ Нет                                                          ☐ Да                           ☐ Затрудняюсь ответить       

4. Считаете ли Вы себя конфликтным человеком?

☐ Нет                                                          ☐ Да                           ☐ Затрудняюсь ответить

5. Возникали ли у Вас во время осуществления профессиональной деятельности в отеле конфликтные ситуации с кем-либо из коллег? Если да, то, пожалуйста, опишите ситуацию.

 ☐ Нет                                                          ☐ Да, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. Возникали ли у Вас какие-либо конфликтные ситуации с гостями отеля? Если да, то, пожалуйста, опишите ситуацию.

☐ Нет                                                          ☐ Да, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7. Не являлись ли Вы свидетелем каких-либо конфликтных ситуаций между сотрудниками отеля? Если да, то, пожалуйста, опишите ситуацию.

☐ Нет                                                          ☐ Да, __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

8. При возникновении непредвиденного конфликта вы:

 ☐ Будете принимать решение самостоятельно                          ☐ Обратитесь к коллегам за советом

☐ Обратитесь  к руководству               ☐ Предпримете все усилия, чтобы не участвовать в ситуации

☐ Затрудняетесь ответить

9. Насколько часто, на Ваш взгляд,  возникают конфликтные ситуации в организации?

☐ Не возникают вообще                     ☐ Возникают крайне редко                ☐ Иногда возникают

☐ Возникают часто                               ☐ Возникают постоянно                      ☐ Затрудняетесь ответить

10. Считаете ли Вы условия Вашей трудовой деятельности удовлетворительными?

 ☐ Да                                                ☐ Нет, потому что_________________________________________

11. Пожалуйста, поделитесь своими пожеланиями и предложениями:___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Приложение 6. Транскрипт экспертного интервью

И: добрый день ###елена александровна(.) меня зовут ###анастасия /ээм/ сегодня я хотела бы побеседовать с вами /ээм/ на узкую профессиональную тему и задать вам несколько вопросов которые касаются непосредственно работы в отеле(.)как /ээм/ профессионала (-) и человека работающего в этой сфере уже много времени (.) /аа/ я буду записывать наше интервью на диктофон с последующим далее анализом записи(.) скажите даете ли вы свое согласие

(1.0)

Е: да (.) конечно(.)

И: хорошо (.) спасибо большое (-) давайте начнем (.) /ээм/ скажите пожалуйста как вы стали управляющей в отеле(.) как так получилось (.) какие такие пути в вашей жизни пересеклись и привели вас в этот отель где вы стали управляющей

(2.0)

Е: /оох/это результат многолетнего сотрудничества с /ммм/ группой  /эмм/ партнеров (-) сперва началось все с проекта который был в финляндии (.) это было управление коттеджным комплексом который состоял из четырех больших домов(-) н:у мы успешно себя зарекомендовали и потом соответственно предложили вариант управления отелем (.) сорок один номер (.) в центре санкт – петербурга (.) ну вот таким образом у нас /ммм/ дружественный альянс и сложился (.)

И: очень интересно (.) скажите пожалуйста сколько времени вы в этой сфере находитесь

Е: с две тысячи четвертого года (.)

И: с две тысячи четвертого года (.) то есть получается уже четырнадцать лет вы работаете в этой сфере (.) ну на самом деле четырнадцать лет не такой большой срок чтобы стать управляющей (.) /смех/ основываясь на собственном опыте могу сказать что управляющие чаще всего более преклонного возраста так что примите пожалуйста мои искренние комплименты и восхищение /смех/

Е: //смеясь/большое вам спасибо/ (.)

И: я хотела бы задать вам следующий вопрос (.) /ээм/ почему вы вообще заинтересовались этой профессией почему именно туризм (.) почем:у сфера гостеприимства

(1.0)

Е: н:у мы работали как на прием (.) иностранных граждан (.) так и на отправку (.) то есть туризм в свое время захватил именно своей привлекательностью с точки зрения побывать в разных странах (-) /ээм/ узнать различную культуру н::у и соответственно (-) просто привлекает тема /оох/ 

И: непосредственно вас привлекает (.) как человека который любит путешествовать или что-то другое

(1.0)

Е: во-первых сфера очень дружелюбная (.) то есть у нас идут положительные эмоции (.) положительная энергетика от людей (.) люди которые приезжают в отель и люди которых мы ОТПРАВЛЯЕМ например куда-то на отдых (.) это все исключительно положительные эмоции (.) то есть мы счастливые люди (.) мы работаем с людьми которые настроены изначально на позитив (.) то есть либо они приехали отдыхать (.) да в санкт – петербург и размещаются в самом центре города либо они намерены отдохнуть и тоже отправляются со светлыми мыслями (-) ну в общем все сложилось (.) и сфера интересная (.) и бизнес интересный привлекательный и /эмм/ получаешь удовлетворение потому что делаешь людей счастливыми

И: ну то есть вы получается дарите людям позитивные эмоции (.) правильно

Е: да=да именно (.) и мы постоянно пытаемся улучшить качество предоставляемых услуг (.) 

И: это прекрасно (.) /эээм/ скажите был ли какой - то человек который повлиял на ваше профессиональное становление (.) может быть какой – то наставник или модель поведения (.) вот (.) ориентир

Е: нет (.) нет (.) не было такого человека 

И: не встретилось на вашем пути

Е: нет (.) наставника никакого не было (.) все собственными усилиями

И: ага (.) в то время когда вы только начинали работать управляющей (.) что это была за профессия на ваш взгляд (.) кому (.) для чего она была нужна как вы думаете(.) может вы можете привести какой-то пример (.) знаете других управляющих

(3.0)

И: //смех// довольно сложный вопрос 

Е: /ммм/ нет вопрос не сложный (.) но повторите еще раз

И: в то время когда вы только начинали работать управляющей (.) что это было за профессия (.) кому для чего она была нужна 

Е: /аа/ ну управляющая это правая рука владельца в управлении бизнесом (.) это абсолютно доверенное лицо владельцев для того чтобы минимизировать расходы затраты (.) увеличить прибыль (.) ну и повторюсь абсолютное доверие со стороны владельцев

(3.0)

И: /ээм/ так (.) хорошо (.) насколько я знаю сфера гостеприимства несмотря на то что /ээм/ связана непосредственно с позитивными эмоциями как вы уже сказали (.) нередко случаются конфликтные ситуации (.) какие – то проблемные ситуации (.) это верно

Е: да безусловно (.) 

И: и я думаю что как управляющая вы безусловно с такими ситуациями непосредственно сталкиваетесь напрямую

Е: конечно (.)

И: /ээм/ ну вот хотелось бы поговорить о вашей профессиональной деятельности /ээм/ в данное время (.) например о решении конфликтной ситуации в гостиничном бизнесе (.) расскажите пожалуйста как вы оцениваете роль работы управляющей (.) должность управляющей как /эмм/ инструмент решения конфликтов (.) то есть какую роль вы обычно как правило выполняете 

Е: н:у /эх/ роль (.) нейтрализации конфликта (.) 

(1.0)

И: что вы понимаете под нейтрализацией конфликта

Е: н:у удовлетворить просьбу ту или иную которая поступает от людей если произошло какое -то чп (.) сгладить данную неприятность (.) /эмм/ именно регулятор конфликта (.)

И: регулятор (.) 

Е: да (.)

И: очень интересно (.) /эмм/ как я поняла /ээм/ в вашем понимании решить конфликт это значит удовлетворить потребности второй стороны (.) правильно

Е: урегулировать (.) /мм/ они должны думать что да (.) гост/

И: //смех//

Е: гости должны думать что да (.) исключительно что делается все (.) ну это первое правило любого бизнеса который /мм/ находится в сфере оказания услуг (.) клиент всегда прав (.) даже если он на самом деле не прав (.) 

И: /угу/

Е: поэтому гость который проживает в отеле (.) любая просьба на первый взгляд может самая безумная (.) какая бы она не была (.) мы должны приложить максимальные усилия для того чтобы гость подумал и понял что его просьбу удовлетворили полностью (.) хотя опять же нужно лавировать между тем что можно сделать осуществить и тем что нельзя сделать (.) таким образом это регулятор конфликта (.) 

И: /угу/

Е: и соответственно самое главное (.) ну поскольку управляющий не может постоянно находиться в отеле двадцать четыре часа (.) это тренинг персонала (.) обучение персонала (.) решить ту или иную проблему самостоятельно (.) н:у самостоятельно сотрудники могут решить проблему только после того как получают полный инструктаж от (.) непосредственного руководителя (.) как решить тот или иной конфликт

И: /угу/ скажите пожалуйста  /мм/ получается ли что при конфликтной ситуации зачастую организация (.) в данном случае отель в ущерб своей деятельности может принимать определенные решения чтобы сгладить конфликт и убедить клиента (.) гостя что его просьбу выполнили и решили конфликт

Е: ну ущерб это слишком громко сказано (.) нет (.) у нас коммерческая организация (.) и цель любой такой организации это извлечение прибыли (.) здесь нужно соблюдать абсолютные условия что мы бесплатно не работаем (.) мы не оказываем бесплатные услуги (.) там за редким исключением (.) но (.) /мм/ на какой то компромисс (.) именно компромисс пойти безусловно нужно (.) 

И: компромисс (.) вот вы не замечаете (.) но тем не менее вы оперируете /мм/ понятиями конфликтолога (.) компромисс это действительно один из способов регулирования конфликта (.) /мм/ скажите пожалуйста с какими трудностями (.) вот в целом может не только конфликтные какие – то ситуации с гостями (.) например с сотрудниками организации (.) с какими вот противоречиями вы сталкивались

Е: с сотрудниками больше (.) /эмм/ проблема на самом деле одна самая большая (.) это кадровый голод (.) это непрофессионализм предоставленных кадров (.) не хочется плохо говорить о наших институтах и колледжах которые готовят непосредственно будущих сотрудников /мм/ туриндустрии (.) н:о это глубокая катастрофа (.) потому что люди (.) сотрудники приходя на рабочее место вроде как имеют опыт работы (.) /мм/ часто вполне немаленький но (.) плохое знание программ тех или иных (.) абсолютно не владеют навыками (.) даже самыми минимальными (-) так скажем психологическими (.) при общении с гостями (.) приходится все рассказывать и показывать (.) но самое печальное что рассказываешь не по одному разу (.) рассказываешь двадцать пять(.) ну вот кадровый голод (.) основная проблема которую мы испытываем (.) не с гостями (.) а именно с персоналом (.) и лень конечно же (.) это факт

И: к сожалени/

Е: это еще одна проблема которую мы испытываем (.) и мы не одиноки (.) то есть общаясь с коллегами по бизнесу (.) с любым отелем проблема одна и та же (.) ну и на мой взгляд это не только отеля касается но и любого другого бизнеса в сфере услуг (.) отсутствие квалифицированных кадров (.) и стремления человека НАУЧИТЬСЯ и заработать (.) а хотят просто сидеть ничего не делать и получить зарплату (.) это проблема (.) найти людей которые бы соответствовали представлениям о каких – то нормах (.) /мм/ то есть должны быть какие – то нормы которые человек должен соблюдать (.) нужно четко и безукоризненно выполнять свои должностные обязанности (.) здесь конечно тоже хромание на обе ноги (.) и на обе руки (.) вот (.) поэтому здесь только учение=учение=учение (.)

И: очень интересная мысль по поводу образовательных учреждений (.) по поводу колледжей (.) и прочих образовательных учреждений (.) то есть на ваш взгляд это возможно проблема людей которые приходят на должность (.) например администратора на ресепшн (.) возможно когда они были студентами их просто фактически не научили тому чему должны были (.) верно

Е: безусловно (.) да (.) это просто всегда все в теории (.) в любом институте обучается (.) идет обучение именно теории (.) которая как известна от практики очень далека (.) теорию безусловно знать надо (.) безукоризненное знание языка английского либо другого иностранного языка (.) да (.) безусловно (.) этому тоже нужно научиться (.) но что касается практики (.) вот (.) практика отсутствует (.) плохо это или хорошо (.) это факт (.) с другой стороны так легче научить (.) человека которого легко научить вообще очень сложно найти (.) то есть проходить десять двадцать тридцать человек и только ОДИН готов (.) когда вот они пишут что обучаем (.) н:у написать можно (.) а вот обучаем ли ты на самом деле это вопрос спорный (.) 

//звонит телефон//

И:вы можете ответить на телефонный звонок безусловно

Е: спасибо (.) извините

(перерыв в аудиозаписи: конец первого аудиофайла и начало второго аудиофайла)

И: ну что же мы продолжим (.) мы с вами говорили по поводу обучения студентов в образовательных учреждениях и не получают необходимые навыки из-за отсутствия практики (.) с одной стороны это хорошо потому что легче научить человека (.) с нулевой базой (.) вот (.) а с другой стороны конечно хотелось бы чтобы приходили сотрудники с относительными знаниями в этой сфере (.) а получается что люди приходят совсем без каких – либо навыков (.) верно

Е: без навыков (.) без каких либо представления (.) без опыта (.) то есть человек который сам получал подобную услугу (.) человек который путешествовал (.) который знает как встречают в отеле (.) как сервируют в ресторане (.) /мм/ он понимает картинку которая должна быть (.) а зачастую кто приходит работать (.) это люди которые бегом=бегом=бегом (.) нигде не были (.) и понятия вообще не имеют как и что должно быть (.) это проблема (.) ну научить можно (.) сложно но можно (.) еще конечно со стороны сотрудников встречается безразличное отношение (.) при заселении (.) потому что все – таки сфера ГОСТЕПРИИМСТВА (.) да (.) как я выразилась мы дарим позитивные эмоции (.) и на лице человека который вас принимает в гости (.) должна быть улыбка

И: вы считаете что это самая главная проблема деятельности в гостиничной сфере (.) нехватка квалифицированных сотрудников например в зоне приема и размещения или же есть еще какие – то более важные проблемы

Е: нет (.) ну я не могу сказать (.) понятно что это проблема которая (.) так скажем линейная (.) это текущая проблема (.) это рабочие моменты (.) которые присутствуют присутствовали и будут присутствовать (.) это неизбежно (.)/мм/ проблемы есть экономического характера (.) есть проблемы мирового масштаба (.) когда допустим некоторые страны перестают к нам ездить из-за международных конфликтов (.) это уже более сложные проблемы (.) политическая ситуация очень важна в нашем бизнесе (.) и в данном случае мы уже ни на что повлиять не можем (.) потому что если сотрудников можно обучить всему в принципе (.) ну понятно  что если не с первого и не с десятого раза но с тридцатого раза ты научишь (.) а вот что касается политического уровня (.) на политическую обстановку ты никак повлиять не можешь (.) и соответственно тогда ты начинаешь ориентирововаться на другой сегмент (.) да (.) вот америка (.) было больше европы (.) сейчас очень мало приезжает и американцев и европейцев (.) сейчас увеличился процент заселения российских граждан (.) уровень сервиса у нас остается тот же но у российских гостей совсем другие требования (.) ну (.) факт остается фактом

//звонит телефон// 

Е: извините важный звонок

(перерыв в аудиозаписи: конец первого аудиофайла и начало второго аудиофайла)

И: итак продолжим (.) говоря о политической обстановке в мире которая сейчас (.) сталкивались ли вы с какими – либо конфликтными ситуациями во время вашей профессиональной деятельности (.) и если да расскажите пожалуйста подробнее (.) 

(2.0)

Е: /ммм/

И: как конфликтные ситуации разрешались с вашим участием (.) какую роль вы играли как руководитель

Е: /хмм/ ну была ситуация (.) забронировали проживание на несколько ночей группа из финляндии под руководством русской женщины которая не имела отношения к туристическому агентству или к какому – либо представителю финской стороны (.) она была посредником (.) забронировали (.) все хорошо (.) оплаты нет и нет (.) нет и нет (.) /мм/ группа уже едет (.) ей неоднократно звонили (.) ей неоднократно писали (.) ее неоднократно предупреждали что у нас заселение в отель по правилам осуществляется /мм/ только с полной предоплатой (.) то есть оплата должна была быть произведена заранее (.) приехали (.) денег по прежнему нет (.) время пятница (.) соответственно в субботу и воскресенье никакие банки не работают особенно в европе (.) денег нет (.) приехало сорок человек /ммм/ практически все преклонного возраста (.)возрастные (.)

И: представляю насколько это осложняло ситуацию 

Е: с палочками инвалиды (.) они там все бедные страдают рыдают (.) а я прекрасно понимаю что женщина которая это все организовала всю это поездку (.) она мошенница (-)натуральная мошенница которая устроила целый спектакль с вызовами консула (.) очень долго этот конфликт происходил (.) причем конфликт был односторонний (.) то есть мы просто стояли на том чтобы поступила оплата (.) по моему настоянию ресепшн не заселял хотя все делалось для того чтобы их заселили бесплатно (.)

И: /хм/

Е: ну соответственно это упущенная прибыль сами понимаете (.) потому что например за три дня проживания мы должны были получить около пяти тысяч евро (.) это извините весомая сумма для отеля (-) они действовали очень агрессивно (.) давили морально на сотрудников ресепшн (.) физически конечно никто никого не трогал (.) но (.) и кричала эта женщина и угрожала и (-) до двадцати одного часа администрация вся была на месте (.) но мы не сдались (.) был предложен вариант сделать депозит (.) и как только деньги поступают на счет (.) мы им депозит сразу же возвращаем (.) она отказалась это делать(.) /эмм/ причем уже гости эти бедные бабушки дедушки были готовы оплатить самостоятельно каждый номер (.) она запретила это делать (.) потому что ей нужно было /эмм/ свою историю до конца довести (.) хотя в чем тут казалось бы проблема (.) в итоге (.) мы их не заселили (.) они  уехали (.) в другой отель (.) самое прекрасное что сотрудники отеля ой как некрасиво мы их не заселили как так (.) 

И: то есть сотрудники отеля встали на сторону этой женщины получается

Е: ну потому что было психологическое воздействие вот этих бабушек с дедушек (.) ну и женщина которая кричала и возмущалась (.) но опять же (.) когда ты заселяешь за свои деньги (.) когда мной было предложено допустим администратору (-) хорошо ты заселяешь но (.) ты должна понимать что весь убыток который ляжет на отель (.) а денег не будет мне было это уже понятно (.) ляжет на твои плечи (.) все сразу же сердобольство прошло (.)то есть хорошо быть добрым за чужой счет (.) а у нас коммерческая организация я подчеркиваю (.) ну и в итоге (.) естественно когда настал понедельник и мы ждали поступления денег на счет чтобы вернуть их обратно (-) никаких денег не пришло (.) то есть ничего отправлено не было (.) более того когда я попросила консула прислать гарантийное письмо что он гарантирует мне оплату этой группы (.) естественно он такое не пошел (.) это не шуточки (.) да (.) в итоге никаких последствий не было для отелей негативных поскольку мы их не заселили (.) таким вот образом мы научились отстаивать свою позицию (.) и я считаю что все было сделано правильно (.) потому что мы избежали большого убытка (.) 

И: получается что вы как руководитель (.) заинтересованная сторона в данном конфликте (.) вы урегулировали этот конфликт спокойно несмотря на то что/

Е: была провокация

И: была провокация (.) вы смогли на расстоянии убедить сотрудника ресепшн последовать вашим указаниям (.) настояли на своем (.) и соответственно в пользу организации вы эту проблему решили (.) 

Е: да

И: по поводу конфликтных ситуаций (.) на ваш профессиональный взгляд (.) самые распространенные конфликты в гостиничной сфере (.) типы конфликтов какие (.) между сотрудниками (.) гостями и сотрудниками (.) или же между руководством и подчиненными

Е: я бы по другому ответила на самом деле (.) не из предложенных вариантов

И: /угу/ хорошо

Е: я бы ответила что основной (-) вообще сначала бы отметила что конфликтов в принципе мало (.) их не много (.) если возникают какие то конфликтные ситуации то они связаны с гостями конечно (.) и чаще всего с отсутствием какой то услуги в отеле (.) которая по мнению гостя должна быть (.) например площадь номера (.) я не могу сказать что это конфликт между гостем и сотрудниками (.) на мой взгляд это неправильная (.) искаженная информация

И: /угу/

Е: люди читают сквозь пальцы (.) неправильно обрабатывают информацию которую им предоставляют (.) /ммм/ ну то есть неправильно заостряют моменты (.) например написано от двадцати пяти метров до тридцати (.) люди видят только тридцать конечно же (.) мне кажется тут внутриличностный конфликт (.) человек хочет чтобы у него все было великолепно прекрасно (.) ну (.) немного теряет связь с реальностью (.) и от настроения тоже очень многое зависит (.) поскольку это сфера услуг гость когда заселяется он хочет исполнения всех своих желаний порой абсолютно неадекватных (.) 

И: такое часто вообще происходит

Е: нет (.) повторюсь у нас происходит немного конфликтов (.) может у нас какой – то эксклюзивный в этом плане отель (.) они есть но их мало (.) скажем так (.) 

И: действительно похоже на то (.) и все - таки если сравнивать (.) каких конфликтов больше (.) какие самые распространенные (.) 

Е: ну конечно между гостями и сотрудниками тогда (.) но повторюсь чаще всего происходят они из – за неадекватных запросов со стороны гостя 

И: какие методы самые эффективные на ваш взгляд (.) как руководитель какие вы используете методы для решения конфликтов (.) вы вот упоминали компромисс

Е: это все индивидуально для каждого на самом деле (.) сотрудника (.) со всеми нужно разговаривать (.) потому что та или иная проблема возникает из – за чего – то (.) нет такой истории которая бы просто произошла из воздуха (.) всегда есть причинно – следственная связь (.) и в разговоре ты понимаешь почему что – то произошло (.) почему горничная плохо убрала номер например (.) а гость потом написал плохой отзыв (.) или почему официант не убрал свое рабочее место и другой официант который его меняет был очень недоволен (.) почему на ресепшн заселили гостей в жилой номер (.) рассматривая ситуацию ты понимаешь из – за чего это произошло (.) кто – то сильно устал (.) у кого – то проблемы дома (.) кто – то заболел (.) а кто – то просто невнимательный например (.) поняв причину возникновения проблемы к каждому человеку применяются определенные меры (.) кого – то ты учишь другого ругаешь (.) кого – то депремируешь (.) то есть методы санкций обязательны (.) людей нужно стимулировать (.) а стимулируешь только премиями (.) сотрудники более дисциплинированы когда их депремируют (.) /мм/ не знаю к счастью или к несчастью это (.) то есть ты можешь контролировать сотрудников и успешно управлять организацией с помощью кнута и пряника (.) это не мы придумали (.) это вековые традиции и наша российская действительность (.)  когда человека просто похвалишь или просто поругаешь это чаще всего никакого эффекта не несет (.) а когда есть материальная мотивация то до всех все доходит быстрее

И: ну в общем все вполне логично

Е: да (.) абсолютно логично (.) 

И: то есть на ваш взгляд самый эффективный метод это метод санкций (.)

Е: да (.) абсолютно = абсолютно

И: а какие изменения вы бы хотели внести в функционировании организации чтобы предотвратить и понизить количество конфликтов (.) хотя вы сказали что и так их мало (.) на ваш взгляд что нужно поменять и какие меры принять

Е: /хмм/ ну обязательно нужно вводить тренинги конечно для сотрудников (.) мы их обучаем конечно и проводятся тренинги для пользования техническими программами для ресепшн и бухгалтерии например (.) в основном нужно проводить тренинги с лицом отеля (.) сотрудниками стойки приема и размещения (.) научить их максимально быстро и качественно выполнять свои обязанности (.) все это безусловно снизит количество конфликтов в отеле на мой взгляд (.) с бек сотрудниками тоже нужно проводить определенные тренинги конечно (.) также у нас в планах прописать максимально детально все должностные обязанности (.) все нуждаются в постоянном контроле и очень четких поэтапных указаниях (.) все крайне линейно и никаких особых талантов для этого не требуется (.) 

И: скажите проводятся ли собрания в организации и насколько часто 

Е: да проводятся конечно раз в квартал (.) явка у всех хорошая и вполне продуктивно все проходит (.) 

И: хорошо (.) я надеюсь что у вас все получится и вы внесете все изменения которые планируете (.) спасибо большое вам (.) вы нам очень помогли

Е: вам большое спасибо (.) что уделили такое пристальное внимание нашему отелю (.) 

И: всего доброго

Е: до свидания (.) хорошего вам дня 
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