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Введение

Актуальность темы работы обоснована значимостью процесса управления поведением в конфликтных
ситуациях в современных предприятиях. В первую очередь данная потребность обоснована высокими
требованиями к уровню сервиса, который не может быть обеспечен в условиях наличия деструктивных и
неразрешенных конфликтов внутри коллектива.
Конфликтные ситуации в трудовой сфере порождают различные причины, будь то нововведения,
столкновение интересов, неприязнь между членами коллектива, противостояния и борьба за лидерство,
цели, различные ценности сторон и многое другое. На сегодняшний день общество буквально пронизано
конфликтами и они по своей сути неизбежны. В ситуации трудовых конфликтов менеджерам необходимо
не закрывать глаза на конфликты ни в рабочем процессе, а быть готовым к ним, иметь навыки по их
предупреждению и разрешению. Важно не усугублять возникающее противоречие и максимально
предотвратить ее развитие до конфликтного взаимодействия и последующей эскалации. Чем лучше
человек владеет способностью понимать оппонента и трансформироваться из противника в делового
партнера, тем больше у него шансов конструктивно разрешить возникший спор и потушить очаг
конфликта.
Проблема исследования заключается в наличии многообразия технологий управления и урегулирования
конфликтов в трудовых коллективах и их недостаточным применением на практике в Российской
Федерации
Цель работы: рассмотреть возможности современных методов разрешения конфликтов в трудовых
коллективах и разработать программу управления поведением в трудовом коллективе на конкретном
примере.
Задачи работы:
1. определить понятие и виды трудовых конфликтов;
2. рассмотреть методы разрешения трудовых конфликтов;
3. представить технологии управления поведением в конфликтах;
4. дать краткую организационно-экономическую характеристику предприятия ООО «Эстет» спорт - отель
«Дивный»;
5. провести анализ системы управления персоналом спорт - отеля «Дивный»;
6. разработать стратегию управления конфликтами спорт - отеля «Дивный».
Объект работы: трудовой коллектив спорт отеля «Дивный».
Предметом работы являются – современные технологии управления поведением и урегулирования
трудовых конфликтов.
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Степень разработанности темы исследования. Вопросами трудовых конфликтов занимались такие
известные ученые, как Маркс К., Вебер М., Дарендорф Р., Гидденс А., Пригожин А.И., Парсонс Т., Гришина
Н.В., Киселев В.Н., Дятченко Л.А., К. Томас. Этими авторами был сделан значительный вклад в зарождение и
развитие вопросов разрешения социальных и трудовых конфликтов.
Однако остается ряд вопросов, которые требуют дальнейшего совершенствования. К таким вопросам
необходимо отнести проблему разрешения трудовых конфликтов
Практическая значимость работы состоит в возможности применения разработанных предложений в
практической деятельности малых и средних гостиничных предприятий.
Методы работы: анализ, синтез, дедукция, индукция, моделирование, анкетирование.
Базой для исследования: гостиничное предприятие ООО «Эстет» спорт-отель «Дивный».
Структура работы: введение, две главы, заключение, список источников и приложение.

Глава 1. Теоретические основы управления и урегулирования трудовых конфликтов в организации

1.1. Понятие и виды трудовых конфликтов

В первую очередь остановимся на общей классификации конфликтов и места трудовых конфликтов в ней.
Все конфликты разделяются на различные виды в зависимости от их характера, продолжительности,
действий участников. Конфликты могут подразделяться на внутренние, внешние, антагонистические [17,
c.32].
Внутренние конфликты - это взаимодействие противоположных сторон внутри данной социальной группы,
например, конфликты в трудовом коллективе. Процесс развития конфликта характеризуется не только его
развертыванием, но и постоянным взаимодействием его участников с внешними условиями, со средой.
Внешние конфликты - конфликты, относящихся к разным социальными группами или объектами, например,
двумя коллективами, или конфликт между обществом и природой.
Антагонистические конфликты - это взаимодействие между непримиримо враждебными социальными
группами и силами. Примеры таких конфликтов - войны, рыночная конкуренция, революции и т.д.
Как и многие понятия в теории и психологии управления, трудовой конфликт имеет множество подходов в
определении. Так, А.Я. Анцупов и А.И. Шипилов считают, что трудовой конфликт- это один из видов
социальных конфликтов, объектом которого являются трудовые отношения и условия их обеспечения [4,
c.19].
Заключение

В ходе работы было изучено понятие конфликтов в трудовых коллективах, основные методы
урегулирования конфликтов и технологии их управления.
Трудовой конфликт это  столкновение, разногласие отдельных лиц, групп в пределах социальной системы,
вызванное изменениями внешней среды или нарушением внутреннего регламентированного порядка.
Наличие многочисленных причин конфликтов увеличивает вероятность их возникновения, конфликтами
можно и нужно управлять, не давая возможности прогрессирования. Управление конфликтами необходимо,
чтобы сделать их последствия функциональными (конструктивными) и уменьшить количество
разрушительных (деструктивных) последствий. Это в свою очередь повлияет на вероятность возникновения
последующих конфликтов.
Стратегиями разрешения межличностных конфликтов являются: уклонение, уход от конфликта,
принуждение, разрешение конфликта силой, сглаживание, компромисс, сотрудничество. Каждый
отдельный конфликт требует применения определенных методов и приемов, чему предшествует
детальный анализ конфликтной ситуации.
Опираясь на изученные теоретические особенности управления трудовыми конфликтами, был
проанализирован конфликт в трудовом коллективе ООО Спорт-отель «Дивный» между завхозом и
администратором относительно норм расходования средств бытовой химии. Изучение данного конфликта
позволило выявить важность стратегий поведения сторон в конфликте, а также важность динамики
протекания данного конфликта, что имеет большую роль в выборе метода разрешения данного конфликта.
Проанализировав теоретические аспекты протекания конфликтов в трудовых коллективах, а также
синтезировав все знания и сделав определенные выводы, была разработана программа разрешения
конфликта в ООО Спорт-отель «Дивный», которая может быть использована и в дальнейшем при
разрешении конфликтов подобного типа в трудовых коллективах.



Цель программы по решению конфликта включает в себя предложение разрешения конфликта, несущее в
себе удовлетворение всех интересов сторон (предложение мер по определению нормы расходования
средств бытовой химии); составление такого решения, при котором были бы исключены крайние способы
разрешении трудового конфликта, т.е. необходимость увольнения завхоза, поскольку все стороны
конфликта являются ценными и опытными сотрудниками.
Технологии разрешения конфликта в трудовом коллективе отеля предусматривает обеспечение совещаний
между завхозом и администратором относительно расходования бытовых средств, уточнение их
должностных обязанностей.
Для разрешения данного конфликта необходимо привлечь коммуникационные ресурсы (обращение в
письменной форме к руководству отеля для подтверждения норм расходования бытовой химии
организации); материально – технические ресурсы (предоставление помещения для совещаний
сотрудников отеля в установленные руководством часы).
Сотрудничество в данном случае вполне может стать эффективным способом решения данного конфликта,
при котором стороны могли бы найти взаимовыгодные, совместные решения, которые удовлетворяют
интересам обеих сторон.
Таким образом, реализация данной программы решения трудового конфликта может обеспечить
налаживание межличностных взаимоотношений между администратором и завхозом отеля, а также с его
руководством, поддержание и нормализацию хозяйственной деятельности организации в части
обеспечения уборки номеров, а также разрешение конфликтной ситуации с максимальными
положительными и минимальными негативными следствиями.
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