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Введение

Актуальность темы исследования.  В условиях радикальных изменений

социально-экономической жизни российского общества актуализируется

проблема влияния изменяющихся условий на те или иные формы сознания и

поведения личности. Теоретические представления о личности оказываются

проблематичными в приложении к сфере сервиса, где производственная

результативность зависит от человеческого фактора в значительно большей

мере, чем в любой другой деятельности. Вопрос развития  сферы услуг

общественного питания, как части индустрии сферы услуг, является важным

как для экономического благополучия России в целом, так и для развития

регионов. Необходимость повышения стандартов качества обслуживания

обусловлено ростом лабильности населения, дифференциацией потребностных

возможностей и притязаний. В связи с у величением числа предприятий

общественного питания в России, встаёт вопрос комплектации данных

предприятий квалифицированными кадрами, а также их профессиональной

подготовки.

Процесс общения между людьми очень многолик и нередко предполагает

возникновение и разрешение каких-либо конфликтных ситуаций.

Взаимодействуя друг с другом, люди часто вступают в конфликты. Конфликты

пронизывают все сферы социально -экономической деятельности.

Степень изученности проблемы.  Развитие вопросов конфликтов нашло

отражение в работах Г.Спенсера, М.Вебера, Г.Зиммеля, В.Парето и других.

Современные конфликтологические теории являлись объектами исследований

Р.Дарендорфа, Л.Козера, К.Боулдинга, В.Н.Кудрявцева.

Объектом исследования выпускной квалификационной  работы является

деятельность Общества с ограниченной ответственностью «Блик» .

Предметом служат конфликтные ситуации в сфере предоставления услуг

общественного питания.

Цель исследования заключается в разработке и обоснований путей
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совершенствования системы управления конфликт ными ситуациями на

примере ООО «Блик».

Для достижения поставленной цели в работе решаются следующие

задачи:

 проанализировать основные теоре тические подходы к определению,

оценке понятия и классификации конфликта;

 исследовать основные методики упр авления конфликтными ситуациями;

 рассмотреть основную деятельность предприятия в сфере общественного

питания;

 рассмотреть психологические особенности обслуживания гостей в  ООО

«Блик»;

 разработать рекомендации по профилактике  и управлению

конфликтными ситуациями в ООО «Блик».

Работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка литературы и

приложений. Общий объем работы составил 59 страниц.

Структура работы. В первой главе рассмотрены теоретические и

методические основы формирования механизма разрешени я конфликтов на

предприятиях и в организации, в рамках чего даны понятие, классификация,

психологическая сущность и характеристика причин конфликта, изучены

основные методы его разрешения, а также международный опыт разрешения

конфликтных ситуаций на предприятиях общественного питания. Вторая глава

посвящена анализу системы управления конфликтами в ООО «Блик», для чего

изучена организационно-экономическая характеристика предприятия, проведен

анализ трудовых ресурсов и уровня организации труда, а также анали з

эффективности управления конфликтами и выявление причин возникновения

конфликтных ситуаций. В третьей главе сформулированы п редложения по

формированию механизма разрешения конфликтов в ООО «Блик» с учетом

отраслевых особенностей.

Основными информационно-методическими источниками при

написании данной работы служили российские и иностранные издания,
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посвященные управлению персоналом,  управлению конфликтами на

предприятии, менеджменту предприятий общественного питания.

Методы исследования — анализ, сопоставление, обобщение.

Практическая значимость  состоит в том, что данная работа может быть

использована в совершенствовании разрешения проблем в индустрии

общественного питания.

Объём работы составляет 58 страниц, работа содержит 6 таблиц, 5

рисунков, 2 приложения.



7

Глава 1 Теоретические и методические основы формирования механизма

разрешения конфликтов на предприятиях и в организации

1.1 Понятие, классификация, психологическая сущность и характеристика

причин конфликта

Существует множество различных определений конфликта. Разные

словари и разные учёные определяют конфликт по -своему. Определение

зависит от множества взаимосвязанных аспектов и граней, а также оно зависит

от того, к какой стороны рассматривает конфликт та или иная наука или

индивид.

Но в целом, конфликт – это «нормальное проявление социальных связей

и отношений между людьми, способ взаимодействия при столкновении

несовместимых взглядов, позиций и интересов, противоборство

взаимосвязанных, но преследующих свои цели двух или более  сторон»

[15,c.55].

 Это явление и взаимодействие является динамически сбалансированным.

Конфликт понимают как тип взаимодействия индивидов и социальных

групп, при котором одна сторона препятствует реализации интересов другой

стороны. Иными словами, конфли кт – это противодействие двух и более

сторон, взаимосвязанных и участвующих в одном социальном процессе

[9,c.121].

Конфликт – это столкновение несовместимых интересов, взглядов,

позиций, противоборство взаимосвязанных, но при этом преследующих свои

цели двух или более сторон [1,c.67].

У понятия «конфликт» нет четкого и более или менее универсального

определения. Однако можно выделить его основные признаки  [8,c.99]:

1. Конфликт возникает всегда на основе противоположно

направленных суждений и мотивов;

2. Конфликт - всегда противоборство субъектов социального

взаимодействия, характеризующееся нанесением взаимного ущерба
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(морального, физического, психологического, материального).

Конфликт можно рассматривать как ситуацию, как несогласие, как

поведение, как противоречие и столкновение разнонаправленных взглядов (рис .

1.1).

Рис. 1.1. Структура конфликта [2,c.152]

Для конфликтов часто характерна неопределенность исхода, что

обусловлено несовпадением интересов участников, их психологическими

различиями, случайными обстоятельствами. Но, тем не менее, в ряде случаев

последствия конфликтов прогнозируемы.

Современная точка зрения состоит в том, что многие конфликты не

только допустимы, но и желательны.

Во-первых, они позволяют выявить скрытые от глаз проблемы и

процессы, разнообразные точки зрения, найти приемлемые для всех сторон их

решения.

Во-вторых, конфликты ведут к перестройке существующих и

образованию новых социальных механизмов, объединению групп, сохранению

между ними баланса сил, в конечном итоге способствуют уменьшению

единомыслия, покорности, улучшению внутренних отношений, укреплению

Образы конфликтной ситуацииУсловия
протекания

Инцидент

Сила участников
конфликта

Возможные
действия

Объект конфликта—
реально существующая

причина
противоборства

Субъекты
(стороны)

Предмет—
внутренняя

причина
конфронтации

Субъекты
(стороны)

Свойства конфликта:
Наличие противоречия;
Противоборство субъектов;
Негативные эмоции.

Проблемы:
Содержательные;
Эмоциональные;
Псевдосодержательные.



9

взаимопонимания, сотрудничества в коллективе.

В-третьих, конфликты стимулируют активность людей, творчество,

появление новых идей, готовность к изменениям. Совершенно без конфликтов,

переживаний, напряжений человек может остановиться в своем развитии.

Именно поэтому их часто лучше  не подавлять, а регулировать.

В то же время конфликты могут иметь и дисфункциональные

(негативные) последствия  [17,c.235]: ухудшать морально-психологический

климат в коллективе, порождать враждебность, формировать образ врага и

стремление к победам, а не решению проблем. Это ведет к

неудовлетворенности людей, росту текучести кадров, снижению трудовой

активности и производительности.

Существуют различные подходы к классификации конфликтов. Они

многообразны и многогранны, некоторые отличаются своей уникально стью и

неповторимостью, а с другими можно столкнуться в любом месте и в любое

время. Они различаются по причинам возникновения, по длительности течения,

по интенсивности, по последствиям, по субъектам, объектам и множеству

других аспектов. Для того, чтобы оценивать конфликты, их сначала

необходимо разбить на определённые группы, то есть систематизировать по

различным признакам. Классификация поможет изучить проблематику

конфликтов как в общем виде, так и по отдельным критериям.

В каждой науке существует сво и подходы к классификации и изучению

конфликтов. Внимание социологов направлено на макро - и микроуровни

(политический, национально-этнический и др.), юристы изучают внутри - и

внесистемные конфликты (культурные, социально -трудовые и другие) [9,c.103].

В науке под названием «Менеджмент» своя точка зрения на конфликты.

Здесь необходимо рассматривать конфликты как подробно, так и «издалека»,

обозревая общую картину. Нужно представлять взаимосвязи людей и

организационных единиц, многообразие возможных конфликтов , их источники,

организационное окружение, интересы, характеры, цели и мотивы участников

конфликта и внешнего окружения.
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В системе конфликтов, представленной Герхардом Шварцем наибольшую

ценность для изучения менеджерами представляют групповые (конфликты

подгрупп, территориальные конфликты, ранговые, конфликты нормирования и

наказания, принадлежности и т.д.), организационные конфликты (конфликты

подразделений, господства, изменений, норм и т.д.) и конфликты

треугольников (в том числе, конфликт делегирования ) [22,c.115].

Однако, существует и несколько иная классификация, рассмотрим её

поподробнее. В табл. 1.1, приведённой ниже, можно увидеть 9 признаков, по

которым классифицируются конфликты.

Таблица 1.1

Виды конфликтов [13,c.88]
№ Признак классификации Виды конфликтов
1 По сферам проявления Производственно-экономические

Идеологические
Социально-психологические
Семейно-бытовые

2 По масштабам, длительности
и напряжённости

Общие и локальные
Бурные быстротекущие, кратковременные
Острые длительные, затяжные
Слабовыраженные и вялотекущие
Слабовыраженные и быстротекущие

3 По субъектам
взаимодействия

Внутриличностные
Межличностные
Межличностно-групповые
Межгрупповые

4 По предмету конфликта Реальные (предметные)
Нереальные (беспредметные)

5 По источникам и причинам
возникновения

Объективные и субъективные
Организационные
Эмоциональные и социально-трудовые
Деловые и личностные

6 По коммуникативной
направленности

Горизонтальные
Вертикальные
Смешанные

7 По социальным
последствиям

Позитивные и негативные
Конструктивные и деструктивные
Созидательные и разрушительные

8 По формам и степени
столкновения

Открытые и скрытые
Спонтанные, инициативные и спровоцированные
Неизбежные, вынужденные, нецелесообразные

9 По способам и масштабам
урегулирования

Антагонистические и компромиссные
Полностью или частично решаемые
Приводящие к согласию или сотрудничеству
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Условно все конфликты в сфере общественного питания  можно разделить

на:

 конфликты с гостем (межличностные);

 конфликты с работниками (личность - группа);

 конфликт между группами работников (группа - группа);

 внутриличностный конфликт.

Различные виды конфликтов взаимосвязаны между собой. В ходе

развития конфликты одного вида могут перетекать в конфликты другого ви да.

Межличностный конфликт - это противоборство двух людей на основе

столкновения противоположно направленных мотивов. Основные причины

конфликта с гостем - это несовпадение ожидания качества услуги и ее

исполнения.

Конфликты «личность - группа» возникают в среде групповых

взаимоотношений и отличаются некоторыми особенностями: конфликтное

взаимодействие происходит на основе столкновения личностных и групповых

мотивов. Причины конфликта этого типа непосредственно связаны с

положением индивида в группе, наруш ением ролевых ожиданий, с

неадекватностью внутренней установки статусу личности (особенно

конфликтность личности с группой наблюдается при завышении у нее

внутренней установки); с нарушением групповых норм.

В межгрупповом конфликте противоборствующими стор онами

выступают группы (малые, средние, микрогруппы). В основе такого

противоборства лежит столкновение противоположно направленных

групповых мотивов (интересов, ценностей, целей)

Характеристика типичного субъективного содержания конфликтной

ситуации межгруппового конфликта сводится к трем явлениям:

деиндивидуализация взаимного восприятия (воспринимают друг друга по схеме

«мы - они»); неадекватное социальное, групповое сравнение (своя группа

оценивается выше, чужая занижается); групповая атрибуция (позитивн ое

поведение своей группы и негативное поведение чужой объясняется
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внутренними причинами, а соответственно - внешними обстоятельствами).

Внутриличностный конфликт  психологическая проблема человека,

воспринимаемая и эмоционально переживаемая, требующая раз решения и

вызывающая внутреннею работу, направленную на преодоление конкретной

проблемы.

Все конфликты в организации могут быть разделены на вертикальные и

горизонтальные [6,c.146]. Горизонтальные конфликты возникают тогда, когда

сотрудники не находятся в подчинении друг друга. Вертикальные конфликты

(участники находятся в отношении «власть - подчинение») преобладают на

предприятиях. В каждой паре «руководитель - подчиненный» присутствует

хотя бы потенциальной форме отношения принуждения. Наличие

потенциального принуждения, с одной стороны, указывает на возможную

несовместимость целей руководителя и подчиненного, а с другой - порождает

конфликтную ситуацию [5,c.77].

Причин, по которым в организации может разгореться конфликт

множество. Это во многом связано и со сложностью организации, как системы,

и со сложностью осуществляемых в ней взаимодействий. Чем сложнее

организация, тем больше вероятность того, что в ней возникнут различные

противоречия, которые трудно будет разрешить только управлением и

согласованием. Рассмотрим основные психологические противоречия в

организации, которые могут привести к конфликтам.

Противоречия, вызванные несправедливой оценкой труда персонала.

Противоречие возникает по причине недостатка профессиональной

компетентности руководителя, поэтому его можно назвать личностным.

Противоречие проявляется вследствие несовпадения ожидаемой оценки

с оценкой реальной. Возникает вследствие методических недостатков в

процедуре оценки труда, проявлений некомпетентности. Наиболее остро это

противоречие проявляется при аттестации персонала, наказаниях и поощрениях

[4,c.32].

Противоречия, вызванные психологической несовместимостью.
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Возникают из-за чрезмерного следования конфликтным социальным

ролям. Здесь личностный фактор проявляется особенно сильно [7,c.303].

Противоречия, вызванные недостатками в организации управления.

Общий смысл этого противоречия заключается в столкновении того как

«должно быть» с тем как «есть на самом деле». Эти противоречия главным

образом связаны с недостатком профессиональн ой компетентности

управленческих кадров и имеют личностный характер. Чаще всего эти

противоречия ведут к деловым лихорадящим межличностным конфликтам, а

также конфликтам между личностью и группой.

Противоречия между стилем руководства, несоответствующем ур овню и

зрелости группы или коллектива в целом, и ситуацией управления. Это

противоречие становится одним из главных источников вертикальных

конфликтов между личностью и группой в организации. Оно носит сугубо

личностный характер. Эти конфликты обычно начин аются как деловые, но

быстро перерастают в эмоциональные.

Психологические противоречия всегда связаны с новизной - с одной

стороны, люди не могут эффективно развиваться без новизны, а с другой - они

почти всегда испытывают к ней настороженное отношение. Ко нфликты,

связанные с инновациями, обычно начинаются как лихорадящие, деловые и

кратковременные, но могут принимать и более сложные формы, вплоть до

разрушительной. Конфликты всегда межгрупповые, связаны с

консолидированными дружными действиями. Наиболее сл ожно найти

компромисс для решения этих конфликтов  [3,c.152].

Причинами разногласий чаще всего являются ошибочные действия

руководителя и подчиненных, психологическая несовместимость людей.

Самый неблагоприятный вариант конфликтных ситуаций – неправильные

поступки руководителя. К ним относятся высокомерность, грубость, критика,

неуважительное отношение к вышестоящему руководителю, ущемление прав

подчиненных.

Для того чтобы не было недоразумений и споров, следует избегать



14

ошибочных действий. Руководитель пред приятия – пример подражания для

работников. Ему следует создавать благоприятную психологическую

обстановку, которая поможет ему в сотрудничестве с ними  [18].

Споры и недоразумения возникают, к сожалению, и при сотрудничестве

персонала с клиентами. Важно,  чтобы работники были подготовлены к

правильному поведению в подобных ситуациях. Клиенты чаще всего

предъявляют всевозможные жалобы, недовольны неисполнением услуг,

обещанных рестораном или кафе, несвоевременным информированием о каких -

либо изменениях, недостоверной информацией.

Подводя итоги, можно сделать вывод, что при деловом общении

наблюдаются скрытые или явные конфликты из -за недопонимания реальных

причин поступков. В общении с людьми следует быть сдержанным и

терпимым. При этом всегда следует помнит ь, что нельзя развивать зону

конфликта, следует предлагать позитивные решения, сокращать претензии и

избегать оскорблений.

Таким образом, конфликтное взаимодействие в сфере общественного

питания может быть межличностным, конфликт типа «личность - группа»,

межгрупповым и внутриличностным. Внутриличностый, в зависимости от того,

какие стороны внутреннего мира работника втупают в конфликт,

подразделяется на мотивационный, нравственный, конфликт нереализованного

желания, ролевой, адаптационный, конфликт неадекв атной самооценки. Так же

все виды конфликтного взаимодействия можно разделить на вертикальные и

горизонтальные.

1.2 Основные методы разрешения конфликтов

В жизнедеятельности любой организации неизбежно возникновение

различного рода конфликтов. Конфликт - естественное условие существования

любого сообщества людей, является движущей силой и источником развития

этого сообщества [10,c.63].
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Многие организационные конфликты легче предупредить, чем

разрешить, поэтому следует уделять большое внимание профилактике

трудовых конфликтов в деятельности любой организации.

Рассмотрим наиболее значимые организационно -управленческие условия,

способствующие снижению конфликтн ости личности. Они носят

универсальный характер [14,c.118].

Выверенная кадровая политика. Грамотный подбор и расстановка кадров

с учетом не только квалификационных показателей, но и психологических

качеств персонала значительно уменьшают вероятность приема  на работу

конфликтных личностей. Подобная кадровая работа нуждается в состоятельном

психологическом сопровождении. Психологическая диагностика персонала при

приеме на работу и расстановке является основой психологического

сопровождения.

Наличие высокой организационной культуры как системы осознанных и

неосознанных представлений, правил, ценностей, запретов и традиций, которые

разделяют все члены организации. Организационная культура является

хорошим стабилизирующим фактором, который препятствует возникнове нию

конфликтов в коллективе.

Высокий авторитет менеджера - важный фактор снижения

конфликтности личности, потому как в этом случае авторитет выступает как

дополнительный нормативный фактор, регулирующий отношения и поведение

персонала.

Благоприятный психологический климат в коллективе является

фактором, который существенно влияет на снижение уров ня конфликтности

персонала. На практике выявлено, что качество и производительность трудовой

деятельности во многом зависят не только от совершенства ее организации ,

условий, оснащенности, но и от сплоченности коллектива, от царящей

эмоциональной атмосферы, от характера взаимоотношений в нем.

Престиж деятельности и организации является значимым

психологическим фактором, снижающим уровень конфликтных проявлений.
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Престиж деятельности может выступать как ограничитель, так и как регулятор

поведения. Люди дорожат престижной работой или должностью, вследствие

чего у них повышается чувство ответственности, рефлективной регуляции

деятельности, что отражается на поведении и об щении, повышая в целом их

нормативность.

При эффективном управлении конфликтом его последствия могут иметь

положительный результат, т.е. быть функциональными, способствовать в

дальнейшем достижению целей организации  [19,c.103].

В каждом конкретном случае м етоды урегулирования конфликта должны

определяться в индивидуальном порядке.

В рамках управленческой психологии и конфликтологии разработаны

различные приемы и методы управления конфликтами. Наиболее

универсальной является классификация, которая включает д ве основные

группы методов урегулирования конфликтов - межличностные и структурные.

Ряд эффективных структурных методов разрешения конфликта по версии

А .Я. Кибанова [11,c.59].

Разъяснение требований к работе. Разъяснение того, какие результаты

ожидаются от каждого сотрудника и подразделения. Здесь могут быть

упомянуты такие параметры как уровень результатов, который должен быть

достигнут, кто получает и кто предоставляет различную информацию, система

ответственности и полномочий, а также четко определе нные политика, правила

и процедуры. Руководитель уясняет все эти вопросы не столько для себя, а

сколько для работников, чтобы его подчиненные хорошо поняли, чего ждут от

них в каждой конкретной ситуации.

Интеграционные и координационные механизмы. Одним из сам ых

распространенных механизмов является цепь команд. М. Вебер и остальные

представители административной школы отмечали, что установление и

соблюдение иерархии полномочий упорядочивает принятие решений,

взаимодействие людей и информационные потоки внутри о рганизации. В

ситуации, когда между двумя или более подчиненными возникли разногласия
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по какому-либо вопросу, конфликта можно избежать, обратившись к их

общему руководителю, оставляя за ним право принятия решения. Принцип

единоначалия существенно облегчает  использование иерархии для управления

конфликтной ситуацией, так как работник знает, чьим решениям он должен

подчиняться.

Общеорганизационные комплексные цели. Эффективная работа этих

целей требует совместных усилий двух или более сотрудников, отделов или

групп. Идея, заложенная в высшие цели, - направить усилия всех работников на

достижение общей цели.

Структура системы вознаграждений. Вознаграждение оказывает влияние

на поведение людей, поэтому его можно использовать как метод управления

конфликтной ситуацией, чтобы избежать дисфункциональных последствий

конфликта. Люди, которые вносят вклад в достижение общеорганизационных

целей, стараются подходить комплексно к решению проблемы, помогают

другим группам организации, должны вознаграждаться благодарностью,

призванием, премией, или повышением по службе.

Существуют пять основных межличностных стилей разрешения

конфликтов:

1.Модель «игнорирования» конфликта. Эту модель уместно применять,

когда конфликт не имеет слишком острого и опасного характера. Модель

представляет собой откладывание разрешения конфликта на следующий

период. Такая модель поведения предоставляет возможность оппонентам

пересмотреть свои взаимоотношения отношения, по -другому проанализировать

имеющее место противоречие. Их необходимо убедить в о тсутствии опасности

от действующего противоречия. Также со временем эмоциональная

напряженность может снизиться, что позволит разрешить конфликт на деловой

основе;

2.Модель «уступок». Данная модель эффективна в том случае, когда

возможно оказать сильное влияние на оппонентов, а сами они не могут усилить

свои позиции, при этом для них важно сохранение партнерских отношений. Эта
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модель поведения возможна, если конфликт является деловым,  лихорадящим и

кратковременным. В остальных случаях применение данной модели не всегда

уместно. К недостаткам модели уступок относится и то, что часто уступки

бывают односторонними, и это дает основание конфликтующей стороне

предъявлять все большие требова ния, тем самым усложняя отношения ;

3.Модель «компромисса». Применение этой модели дает положительный

результат при условиях, что оппоненты обладают практически равными

резервами и возможностями усиления ресурсов; оппоненты не заинтересованы

в разрушительных последствиях конфликта. Реализация данной модели требует

от оппонентов взаимных уступок, но не разрушает систему отношений и

позволяет хотя бы частично добиться желаемого. При компромиссе нет

возможности получения взаимной удовлетворенности, но и нет абс олютной

неудовлетворенности каждой их сторон. Это стиль типа «невыигрыш-

невыигрыш». Стиль компромисса предпочтителен тем, что позволяет, хотя бы

частично, удовлетворить притязания каждой из вовлеченных в конфликт

сторон и обычно преграждает путь к недоброж елательности. Позволяет достичь

наиболее быстрого разрешения конфликта, особенно когда у одной из сторон

есть явные преимущества. Компромисс - наиболее часто используемая

стратегия по выходу из конфликта.

Часто оппоненты рассматривают данную модель поведен ия как

тактическую хитрость, что позволяет выиграть время и усилить собственные

ресурсы для последующего применения стратегии «принуждения»;

4.Модель «сотрудничества». В данной модели желаемый результат

достигается при следующих условиях: у оппонентов нет опыта конфликтного

противоборства; оппоненты еще не испытывают вражды друг к другу; есть

заинтересованность в развитии и сохранении партнерских отношений.

Использование этой модели невозможно при отсутствии возможностей

принятия выгодного решения для конфл иктующих сторон и если одна из

сторон стремится использовать ситуацию для усиления своих позиций ;

5.Модель «уход от решения». В этой модели оппоненты отказываются от
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разрешения конфликта самостоятельно и полностью перепоручают

деятельность по выходу из кон фликта третьей стороне. Нередко эта модель

воспринимается как тактика «ухода» от конфликтной ситуации. Смысл

действий заключается в том, чтобы уйти от обсуждения в неподходящий для

оппонента момент, уравнять шансы и ресурсы, а потом уже использовать

модели компромисса, уступок или сотрудничества.

Другие известные модели поведения - «Я категорически настаиваю»,

«Согласие на любое предложение », «Отрицание наличия проблемы » и

«Соревнование» - только усугубляют конфликт.

Главным позитивным методом разрешения ко нфликтов являются

переговоры.

Переговоры - это обсуждение конфликтующими сторонами спорных

вопросов с целью достижения согласия с возможным привлечением

посредника. Переговоры выступают продолжением конфликта, но в то же

время становятся средством его прео доления. Если делается акцент на

переговоры как часть конфликта, то их стремятся вести с позиции силы, с

целью достигнуть односторонней победы. Обычно такой характер переговоров

обычно приводит к частичному, временному разрешению конфликта, и

переговоры служат лишь дополнением к борьбе за победу над противником.

Если переговоры рассматриваются как метод урегулирования конфликта, то

они должны приобретать форму честных, открытых дебатов, которые

рассчитаны на взаимные уступки и удовлетворение определённой ча сти

интересов каждой из сторон.

При всей своей важности в качестве методов улаживания конфликтов

переговоры не свободны и от ограничений, т.к. не всегда могут снять или

ослабить остроту противоречий, а больше связаны с субъективной стороной

конфликтного поведения. Отечественный и зарубежный опыт позволяют

считать перечисленные методы пригодными в условиях любого конфликта.

Они открывают возможность снять напряженность в отношениях, устранять

помехи на пути к согласию и взаимопониманию, выбрать образ действи й,
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учитывающий интересы разных сторон, вовлеченных в конфликт, дают

наибольший эффект при урегулировании конфликтов, возникающих в

организации. Рассмотрев основные методы разрешения конфликтных ситуаций,

можно сделать вывод, что все они условно делятся на две группы: негативные,

которые включают в себя все виды борьбы и преследуют цель достижения

победы одной стороны над другой; позитивные, при использовании которых

предполагается сохранение основы взаимосвязи между субъектами конфликта -

разнообразные виды конструктивного соперничества. Разница негативных и

позитивных методов условна, они нередко дополняют друг друга.

При прекращении внешнего конфликтног о поведения сторон достигается

частичное разрешение конфликта. Но внутренняя, эмоциональная и

интеллектуальная сферы, которые породили конфликтное поведение, еще не

преобразуются. Так, например, конфликт разрешается не полностью, а лишь

только на поведенческом уровне, когда к обеим сторонам конфликта

применяются административные санкции, а объективная причина конфликта

еще не устраняется. Полное разрешение конфликта происходит тогда, когда оба

компонента конфликтной ситуации преобразуются - и внутреннем и на

внешнем уровнях. Такого результата можно достичь, например, при

удовлетворении всех адекватных требований конфликтующей стороны или

даже обеих сторон путем изыскания дополнительных ресурсов.

Таковы основные методы личностно -ориентированного и эффективного

разрешения организационных конфликтов. Требуются специальные умения для

их применения, одно из центральных мест среди которых отдается собственно

психологическим умениям.

1.3 Международный опыт разрешения конфликтных ситуаций н а

предприятиях общественного питания

В любом предприятии общественного питания  периодически возникают

конфликтные ситуации между гостем и обслуживающим персоналом. Далеко
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не всегда в этом конфликте виноват сотрудник, но, независи мо от этого, решать

ситуацию необходимо, причем при решении этого конфликта должны быть

достигнуты следующие результаты  [23]:

1. Конфликт должен быть погашен как можно быстрее и незаметнее для

остальных клиентов;

2. Конфликтный клиент должен по окончании разбирательства остаться

доволен решением и сохранить лояльность к ресторану.

Линчевский в своей книге «Мастерство управленческого общения »

выделяет следующие принципы предотвращения конфликтов:

1. Создание условий, препятствующих возникновению и развитию

конфликтов:

 сплочение персонала: целеустремлённость, избавление от бездельнийков;

 забота о справедливости;

 упорядочение распределения материальных ресурсов;

 полная и достоверная информация;

 неукоснительное соблюдение достигнутых до говорённостей, принятых

решений;

2. Ориентация на принципы [16,c.141]:

 объективность и уступчивость;

 ясность и доброжелательность;

 дистанция и самообладание.

Таким образом мы можем выделить несколько главных условий для

нейтрализации конфликта в предприятии сферы общественного питания:

Психологически безопасное пространство - отсутствие агрессии,

психологического давления; уверенность в своей физической и

психологической безопасности, обладание всех информацией.

Эмпативное слушание - способность слушать и понимать чувства и

мотивы гостя, сопереживать ему в его проблемах.

Рефлективное слушание - внимательное, вдумчивое слушание с наличием

обратной связи (уточняющих вопросов, жестов, мимики) .
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Распространенным способом поведения в конфликтной ситуации

является: высказывание прямых негативных оценок ( «обвинитель»); жалобы и

слезы («жертва»); попытки отстраненно (рационально) прокомментировать

поведение собеседника («компьютер»).

Все эти реакции совершенно неконструктивны, ответственность за

неразрешимость конфликтной ситуации и за переживания по этому поводу

перекладываются на собеседника.

Известный психолог Леви В.Л. писал, что желающих изменить ближнего

ровно столько, сколько нежелающих изменить себя. Не умеющих общаться

точно же столько же.

Р. Фишер и У. Юри отмечают, что многие конфликты происходят потому,

что люди занимают определенные позиции, а затем фокусируют все усилия на

защите этих позиций, вместо того, чтобы определить скрытые нужды и

интересы, которые вынудили их эти позиции занять. Таким образом, и х ложная

ориентация становится препятствием для поиска решения, которое бы

учитывало скрытые интересы участвующих в конфликте сторон  [21,c.39].

К сожалению, по занимаемой в конфликте позиции или по манере

поведения и действий человека не всегда просто уста новить, какие желания или

опасения им движут. Люди часто скрывают свои чувства. Бывает также, что

клиент не отдает себе отчета в своих истинных намерениях: он просто хочет

чего-то, а почему он этого хочет, не знает. «Примирение интересов, а не

позиций эффективнее по двум соображениям. Во -первых, для любого интереса

обычно может существовать несколько возможных позиций, которые ему

удовлетворяют. Чаще всего люди занимают наиболее очевидную позицию. Но

если вы за противоположными позициями ищете мотивирующие интересы, вы

можете обнаружить некоторую альтернативу, которая удовлетворит интересы

обеих сторон» [21,c.34]. Примирение интересов может дать лучшие результаты

по сравнению с примирением позиций, потому что за противоположными

позициями находятся как проти воположные, так и совпадающие интересы.

Следовательно, решение можно найти, отыскав совместные или
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перекрывающиеся интересы.

Таким образом, мы можем выделить несколько условий нейтрализации

конфликтного взаимодействия с клиентом: психологически безопасное

пространство, эмпативное, рефлективное слушание, принципы объективности и

уступчивости; ясности и доброжелательности; дистанции и самообладания.

Методы нейтрализации конфликтного взаимодействия: уход от конфликта;

сглаживание конфликта; компромиссное решен ие; конфронтация.

Управление конфликтами, или их разрешение - это процесс

целенаправленного воздействия на персонал организации с целью устранения

причин, породивших конфликт, и приведения поведения участников конфликта

в соответствие со сложившимися норма ми взаимоотношений [5,c.72]. Процесс

разрешения любого конфликта складывается из трех этапов. Первый -

подготовительный - это диагностика конфликта. Второй - разработка

стратегии разрешения и технологии. Третий - реализация комплекса методов

и средств.

Диагностика конфликта включает:

1. Описание его видимых проявлений;

2. Определение уровня развития конфликта;

3. Выявление причин конфликта и его природы;

4. Измерение интенсивности;

5. Определение сферы распространённости.

Эффективное разрешение конфликта, т.е. разреш ение при наименьших

потерях ресурсов и сохранении жизненно важных общественных структур,

возможно при наличии некоторых необходимых условий и реализации

принципов управления конфликтом. К числу первых относятся: наличие

организационно-правового механизма разрешения конфликта; наличие опыта

конструктивного разрешения конфликтов; развитие коммуникативных связей;

наличие ресурсов для осуществления системы компенсаций. Что касается

принципов, то речь идёт главным образом о конкретном подходе к разрешению

конкретных конфликтов. Различаются «силовая», «компромиссная» и
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«интегративная» модели. Силовая модель ведёт к исходам конфликта двух

видов: «победа-поражение», «поражение-поражение». Две другие модели - к

возможному разрешению конфликта по типу «победа-победа» или «выигрыш-

выигрыш».

Все методы делятся на две группы:

 негативные, включающие в себя все виды борьбы, преследующие цель

достижения победы одной стороны над другой;

 позитивные, при использовании которых предполагается сохранение

основы взаимосвязи между субъектами конфликта.

Это разнообразные виды переговоров и конструктивного соперничества.

Различие негативных и позитивных методов условно. Эти методы нередко

дополняют друг друга. Как ни разнообразны виды борьбы, им присущи

некоторые общие признаки, ибо любая борьба - это действие с  участием, по

крайней мере, двух субъектов, где один из них  препятствует другому.

Рассмотрим возможные варианты разрешения конфликтов :

 уход от конфликта - фактически это перенесение его на неопределенное

время. Это может быть перевод разговора в другую тему. Положительная

сторона исхода - возможность дать остыть инициатору конфликта и

надежда ответчика, что конфликт утрясется сам собой. Так обычно и

бывает, но только при небольшой глубине и вовлеченности сторон в

конфликт, т.е. при мелких бытовых неурядицах. В основном же, раз

конфликт не разрешен, то рано или поздно он возобновится с большей

силой;

 сглаживание конфликта - это частичное и поверхностное согласие с

претензиями противника на данный момент. Т.е. создание видимости

согласия для успокоения разбушевавшегося оппонента. К плюсам такого

варианта исхода конфликтов, как и в первом случае, относится снятие

напряжения, эмоционального возбуждения участников конфликта и

возможность все обдумать. В то же время большим недостатком этого

метода является подрыв доверия к «сглаживающей» стороне, т.к. его
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слова не соотносятся с делами и, как следствие, происходит усугубление

и без того напряженной ситуации ;

 компромиссное решение - это открытое и совместимое обсуждение

позиций обеих сторон и вынесение среднего решения, устраивающего

конфликтующие стороны. Это очень эффективный способ нейтрализации

конфликта при условии, что обе стороны готовы выслушать друг друга ;

 конфронтация - по обе стороны конфликта. При конфронтации наиболее

вероятен «переход на личности». А значит, решения не будет найдено ;

 принуждение - диктат. Недопустимо при личностных взаимоотношениях:

одна сторона чувствует себя глубоко ущемленной и униженной, что в

последствие порождает новые конфликтные ситуации.

В ситуации «официант - гость» недопустима конфронтация.

Предопределение типа выхода из конфликта необходимо начинать с

рассмотрения конфликта и его определения. Затем необходимо рассмотреть

причины конфликта и заострить внимание на источнике напряжения.

Идеальным с этой точки зрения является рационально - интуитивный

метод разрешения конфликтов, разработанный американским  ученым Скоттом

Г. Джинни [20,c.88]. С самого начала этот метод вовлекает в работу сознание и

интуицию при осуществлении выбора образа действия в конфликтной

ситуации. Этот подход основывается на оценке обстоятельств, характеров,

интересов  и нужд вовлеченных в конфликт людей, а так же собственных целей,

интересов, нужд.

В серьезные конфликты всегда в овлечены эмоции участников. Таким

образом, одним из первых шагов к разрешению конфликта является подавление

рождаемых им отрицательных эмоций - собственных и эмоций других людей.

После подавления эмоций появляется возможность использовать

соответственно разум или интуицию для того, чтобы сформулировать

возможные решения, приемлемые для всех заинтересованных сторон.

Для более успешного разрешения конфликта эффективно составление

карты конфликта, разработанной Х. Корнелиусом и Ш. Фэйром.  Суть её в
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следующем [12,c.42]:

 определение проблемы конфликта в общих чертах;

 определение сторон, вовлеченных в конфликт;

 определение потребностей и опасений каждого из главных участников

конфликта.

Составление такой карты позволит:

1. Ограничить дискуссию определенными формал ьными рамками, что в

значительной степени поможет избежать чрезмерного проявления

эмоций;

2. Создать возможность совместного обсуждения проблемы, высказать

людям их требования и желания;

3. Уяснить как собственную точку зрения, так и точку зрения других;

4. Выбрать новые пути разрешения конфликта.

Рассматривая основные методы разрешения конфликтных ситуаций,

можно сказать, что они делятся на две группы: негативные, включающие в себя

все виды борьбы, преследующие цель достижения победы одной стороны над

другой; позитивные, при использовании которых предполагается сохранение

основы взаимосвязи между субъектами конфликта - разнообразные виды

переговоров и конструктивного соперничества. Различие негативных и

позитивных методов условно, они нередко дополняют друг друга . Выбор

методов разрешения конфликтной ситуации определяет стратегию поведения в

конфликте. Работник в контактной зоне может избрать тактику ухода от

конфликта, сглаживания его, компромиссного решения, принуждения или

неприятия чужой позиции.
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Глава 2 Анализ системы управления конфликтами в ООО «Блик»

2.1 Организационно-экономическая характеристика ООО «Блик»

Объектом данной работы является о бщество с ограниченной

ответственностью «Блик», расположенного в городе Сочи по улице Пирогова

34/1, зарегистрированный Межрайонной Инспекцией  Федеральной Налоговой

Службы №8 по Краснодарскому краю 19 ноября 2007 года.

Видами деятельности являются:

 деятельность ресторанов и кафе

 деятельность баров;

 оптовая торговля пищевыми продуктами, включая напитки, и табачными

изделиями.

ООО «Блик» - это предприятие с полным циклом производства, в нем

происходит первичная обработка сырья, производство полуфабрика тов,

приготовление кулинарной продукции с последующей ее реализацией. [24]

На предприятии имеется лицензия на право торговать алкогольной

продукцией. Наличие данной лицензии на предприятии говорит о том, что

организацией соблюдены все необходимые требовани я по продаже алкогольной

продукцией, а так же о том, что это право зарегистрировано в государственном

органе.

В ООО «Блик»   используется метод обслуживания официантами .

В ООО «Блик»  гостям предлагаются следующие виды услуг:

 организация выездного обслужи вания;

 организация производства кулинарной продукции;

 организацию рационального комплексного питания;

 организация потребления кулинарной продукции.

Основными потребителями ООО «Блик» являются жители Туапсинского

района, города Сочи и отдыхающие . В настоящее время предприятие работает

преимущественно с региональными поставщиками сырья из г. Краснодар.

Организационная схема предприятия представлена на рис. 2.1.
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Рис. 2.1. Организационная схема ООО «Блик» 1

Рассмотрим технико-экономические показатели ООО «Блик»  в табл 2.1.

Таблица 2.1

Технико-экономические показатели ООО «Блик»  в 2014-2016 гг. [25]
Показатель 2014 2015 2016 Абсолютное

отклонение
2013/2015, +/-

Абсолютное
отклонение

2014/2015, +/-

Темп
роста
2013/2
015, %

Темп
роста

2014/201
5, %

Товарооборот, тыс.
руб.

6257 10451 13241 6984 2790 211,62 126,70

Издержки, тыс. руб. 4949 8303 10195 5246 1892 206,00 122,79
Валовая прибыль,

тыс. руб.
1308 2148 3046 1738 898 232,87 141,81

Чистая прибыль
(убыток), тыс. руб.

784,8 1288,8 1827,6 1042,8 538,8 232,87 141,81

Годовой фонд
оплаты труда, тыс.

руб.

3216,85 5313,92 6761,9
4

3545,09 1448,02 210,20 127,25

1 Рисунок составлен по данным, полученным в процессе исследования
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Продолжение таблицы 2.1
Среднесписочная

численность
персонала, чел.

19 21 24 5 3 126,32 114,29

Среднемесячная
зарплата одного
сотрудника, руб.

14108,9
9

21086,98 23478,
94

9369,95 2391,96 166,41 111,34

Производительност
ь труда персонала,

тыс. руб./чел.

329,32 497,67 294,20 -35,12 -203,47 89,34 59,12

Рентабельность
реализованной
продукции,%

26,43 25,87 29,88 3,45 4,01 113,05 115,49

Рентабельность
продаж,%

12,54 12,33 13,80 1,26 1,47 110,04 111,93

Как видно из представленной табл. 2.1, товарооборот ООО «Блик» в

динамике увеличился на 6984  тыс. руб. или на 111,62% ,что обусловлено

расширением ассортимента. При этом произошло увеличение издержек

производства и обращения на 6846 тыс. руб. или на 106,6% . Чистая при быль

предприятия возросла в 2016 г. по сравнению с уровнем 2015г. на 16,3%.

Годовой фонд оплаты труда персонала в 201 5г. составлял 5313,92 тыс.

руб. и возрос в 2016 г. на 1448,02 тыс. руб. или на 27,25% за счет увеличения

численности работников. Среднесписочная численность персонала з а тот же

период увеличилась на 3 человека или на 14,29%. Среднемесячная заработная

плата одного сотрудника ООО «Блик» в динамике увеличилась на 11,3% т.к.

проиндексировали заработанную плату. Производительность труда за тот же

период возросла на 10,86 %, это обусловлено увеличением организационно-

технического уровня. Можно сделать вывод, что в 201 6 г. произошло

увеличение размеров предприятия по сравнению с уровнем 201 5 г.

Таким образом, можно отметить, что иерархический ряд структуры

управления ООО «Блик» носит многоуровневый характер расположения

органов управления в определенном подразделении. Данная структура имеет

вертикальные и горизонтальные ряды. В структуре присутствуют линейные

управленческие связи. Четкого взаимодействия между подразделениями

предприятия схема не пред усматривает, поэтому здесь существует хаотичное
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взаимодействие.

Итак, проанализировав основные показатели хозяйственной

деятельности, выявив тенденции их изменения, и рассчитав размер влияния

показателей, оказывающих влияние на формирование валовой прибыли ,

перейдем к анализу трудовых ресурсов и оценке конфликтности персонала.

2.2 Анализ трудовых ресурсов и уровня организации труда в ООО «Блик»

Рассматриваемое предприятие состоит из следующих отделов:

1. Основной отдел: отдел приготовления пищи (кухня). Данный отдел

осуществляет приготовление блюд, предлагаемых. В штате данного

отдела состоят следующие специалисты: шеф -повар, повар и рабочая;

2. Вспомогательные отделы:

 отдел обслуживания посетителей (официант ы, бармены, мармидчики).

Основное назначение данного отдела состоит в осуществлении функции

любой формы обслуживания посетителей;

 прачечная (прачка). Сотрудником данного подразделения

осуществляются все операции, связанные с приведением ак сессуаров для

сервировки стола в чистое и опрятное состояние;

 моечная комната. В моечной комнате осуществляет ся посудомойщицей

уборка, мойка и сушка посуды;

 административно-хозяйственный отдел. В штате отдела состоят

администратор, гардеробщик, водитель, г рузчик и кладовщик.

3. Административный корпус:

 отдел закупок (начальник отдела, менеджер) ;

 финансово-экономический отдел – сектор состоит из таких специалистов:

главный бухгалтер и бухгалтер -экономист. Специалисты отдела ведут

учет финансово-хозяйственной деятельности предприятия;

 менеджер по персоналу занимается кадровыми вопросами ;

 секретарь несет ответственность за делопроизводство .
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На предприятии существует три группы категорий работников:

руководители, специалисты, вспомогательный персонал .

Руководители – это лица, возглавляющие соответствующий коллектив,

направляющие и координирующие работу всего аппарата управления или его

отдельных звеньев. Руководители подразделяются на два вида – линейные

руководители и функциональные руководители.

Линейные руководители – это лица, которые действ уют на основе

единоначалия. В ООО «Блик»  таким руководителем является директор,

несущий ответственность только перед собственниками предприятия .

Функциональные руководители ответственны за какой -либо

функциональный участок работы. В ООО «Блик» такими руководителями

являются шеф-повар, бухгалтер, администратор, менеджер по персоналу.

Специалисты – это работники, разрабатывающие на основе имеющейся у

них специальной подготовки вариантные решения отдельных конкретных

вопросов производственного и управленческого характера. К ним относятся

бухгалтер, повара, менеджер по закупкам и т.п.

Вспомогательный персонал обслуживает деятельность руководителей и

специалистов. Это секретарь, кладовщик, водитель и т.п.

Права и обязанности админист рации предприятия определяются

специальными инструкциями и правилами внутреннего распорядка.

На директора возложена ответственность за организацию всей торгово -

производственной деятельности предприятия. Он осуществляет хозяйственно -

финансовую деятельность, контролирует культуру обслуживан ия посетителей в

торговых залах, качество выпускаемой продукции, состояние учета, контроля и

сохранность материальных ценностей, подбор и расстановку кадров;

соблюдение трудового законодательства, приказов и инструкций вышестоящих

организаций.

Заведующий производством (шеф -повар) несет полную ответственность

за производственную деятельность предприятия, под руководством которого

осуществляется контроль за соблюдением рецептур блюд, технологи их
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изготовления, проверка готовой продукции, своевременное снабжение

производства сырьем, инструментами, инвентарем и т.д.

Администратор руководит всей работой официантов, барменов,

гардеробщиц, уборщиц залов, туалетов.

Для всех сотрудников установлены Правила работы, должностные

инструкции и инструкции по охране труда для рабочих и служащих.

В настоящее время на предприятии рабо тают 25 человек.

Классификация персонала имеет конкретные характеризующие её

показатели. Одним из показателей квалификации ООО «Блик» служит

удельный вес работников, имеющих высокую квалификацию, в общей

численности персонала.

В ООО «Блик» большая часть персонала имеет высшее или средне -

специальное образование и лишь 10 %  из них без образования.

В процессе изучения деятельности предприятия было установлено, что

возрастает потребность в квалифицированных кадрах, в связи с чем,

повышаются требования к уровн ю образования при приёме на работу.

2.3 Анализ эффективности управления конфликтами и выявление причин

возникновения конфликтных ситуаций в ООО «Блик»

Для оценки психологического климата и анализа наличия конфликтных

ситуаций было совершено исследование, в котором принимала участие

большая часть коллектива организации.  Было отобрано 20 сотрудников

качестве испытуемых.

Целью интервью было выявление причин ы возникновения конфликтных

ситуаций, а также поиск условий для преодоления конфликтных ситуаций.

Результаты анкетирования показывают, что 1 5% конфликтных ситуаций в

ООО «Блик» возникают в общении с коллегами по работе, 40% конфликтных

ситуаций - в общении с руководителями, и 45% - в общении с клиентами.

Вопрос 1. «Ваша должность». Основная масса сотрудников приходится
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на рабочий персонал - 84%, затем идут менеджеры - 10%. На высшее

руководство и руководство среднего звена приходится наименьшая доля

работников 2 и 4% соответственно.

Вопрос 2. «Довольны ли Вы своей работой ». Да - 72%, нет - 28%. Это

положительная тенденция, т.к. большинство сотрудников своей работой

довольны. Но в этом есть и отрицательный момент - если человек полностью

доволен своей работой,  то это может означать, что он не стремится к

самосовершенствованию.

Вопрос 3. «Считаете ли Вы себя конфликтным человеком ». 80 %

работников позиционируют себя как неконфликтные. Есть вероятность, что

такая самооценка необъективна. И лишь 20% респондентов с читают себя

людьми конфликтными.

Вопрос 4. «Легко ли Вы находите общий язык с коллегами ». Следует

отметить, что высшее руководство и большинство рядовых работников

выбрали вариант «Всегда». А вот руководители среднего звена и часть

менеджеров испытывают затруднения во взаимопонимании.

Вопрос 5. «Часто ли Вы становитесь участником конфликтных

ситуаций». После оценки ответов на этот вопрос становится понятно, что до

высшего руководства конфликты в коллективе доходят нечасто и довольно

редко вовлеченными оказываются руководители среднего звена. Конфликты у

них в основном происходят либо с рабочими персоналом, либо между собой.

Менеджеры же предпочитают придерживаться нейтралитета.

Вопрос 6. «Что чаще всего является причиной конфликтов с Вашим

участием». Почти 90% респондентов убеждены, что их коллеги или не

исполняют свои обязанности, или им приходится выполняет чужие. Такая

ситуация может сложиться,  если сотрудники недостаточно хорошо знают или

понимают свои должностные обязанности. 70% опрошенных знают, что

следует делать и им, и их коллегам. Можно сделать вывод, что работники

знают свои обязанности, но эти обязанности не согласованы между собой.

Работники осознают необходимость изменений в системе распределения
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полномочий и ответственности. 11% пришлось на неэ ффективный труд и 5% -

личная неприязнь.

Вопрос 7. «Способствуют ли конфликтные ситуации решению текущих

проблем компании». Да - 19%, нет - 81%. Большая часть работников убеждена,

что возникающие конфликты не способствуют улучшению рабочего процесса.

В целом по итогам анкетирования выявить, что причинами конфликтов

между сотрудниками чаще всего становятся: недостаточно четкое

разграничение полномочий, плохо соблюдается принцип единоначалия,

дублирование функций.

Это говорит о том, что необходимо принимать м еры организационного

характера, т.к. неслаженная работа начальников отделов в результате

проявляется в неэффективной работе подчиненных, что может повлечь за собой

сокращение выработки и снижение объемов производства.

В связи с тем, что предприятие ООО «Блик» уже больше 10 лет

существует на рынке услуг  общественного питения, персонал обладает

большим опытом работы в конфликтных ситуациях, а главное  умеет

предотвращать конфликты в большинстве случаев. Для этого менеджеры

предприятия всегда стараются донести до постояльца отвечающую

действительности информацию, правильно корректируют ожидания клиента,

снабжают соответствующим информационным листком, а главное всегда

проявляют доброжелательность и уважение. Однако не только  от этого зависит,

останется ли довольным клиент. Поэтому со времен своего создания ООО

«Блик» предоставляет должное качество сервиса и обслуживания.

Во взаимоотношениях с партнерами предприятие придерживается той же

политики изначального предотвращения конфликтов. Предприятие строит

серьезные деловые отношения с опытными и известными компаниями, и только

посредством подписания договоров.

Что же касается управления внутрифирменными конфликтами, то

персонал предприятия всегда уважительно относиться друг к другу, приходит

на помощь в сложных ситуациях. Каждый работник отличается
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доброжелательностью, честностью и надежностью.

Для анализа межгрупповых конфликтов б ыл проведен ряд опросов в виде

тестирований сотрудников ООО «Блик».

По тесту Томаса выявляется оценка предпочитаемой стратегии поведения

в конфликтной ситуации, где определяются пять стратегий: соперничество,

сотрудничество, компромисс, избегание, приспосо бление. Сотрудники должны

быть больше ориентированы на сотрудничество и компромисс, а соперничество

и избегание могут привести к усилению конфликта (приложение 2 ).

Работникам ООО «Блик» было предложено пройти тест К. Томаса. Для

этого им предоставлялся ряд  утверждений, которые помогут определить

некоторые особенности их поведения. Здесь не может быть ответов правильных

или ошибочных. Люди различны, и каждый может высказать свое мнение.

Имеются два варианта (А и Б), из которых они должны выбрать один, в

большей степени соответствующий их взглядам, их мнению о себе. В строке

для ответов (А и Б) необходимо было поставить отчетливый крестик,

соответствующий номеру вопроса и одному из вариантов ответа.

С помощью табл. 2.2, отражающей стратегии поведения в конфли ктной

ситуации, были выявлены следующие результа ты, представленные в табл. 2.3.

Таблица 2.2

Стратегии поведения в конфликтной ситуации 2

№ Соперничество. Сотрудничество Компромисс Избегание Приспособление
1 А Б
2 Б А
3 А Б
4 А Б
5 А Б
6 Б А
7 Б А
8 А Б
9 Б А
10 А Б
11 А Б
12 Б А
13 Б А

2 Таблица создана автором по данным, полученным в процессе исследования
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Продолжение таблицы 2.2
14 Б А
15 Б А
16 Б А
17 А Б
18 Б А
19 А Б
20 А Б

Таблица 2.3

Результаты диагностики по методике К.Томаса 3

№
испытуе
мого

Соперничество Сотрудничество Компромисс Избегание Приспособление

1 7 5 8 8 9
2 4 7  6 3 7
3 9 3 5 7 5
4 5 11 6 4 5
5 5 3 8 6 8

Более наглядно результаты диагностики по методике К.Томаса

представлены на рис. 2.1.

Рис. 2.1. Стратегии поведения работников ООО «Блик» 4

Таким образом, исследование показало, что чаще всего сотрудники ООО

«Блик» прибегают к таким стратегиям поведения в в озникающей конфликтной

ситуации, как компромисс (33 балла) и сотрудничество (31 балл).

Сотрудничество – наиболее трудная из всех стратегий, но вместе с тем

наиболее эффективная при разрешении конфликтных ситуаций. Преимущество

3 Таблица создана автором по данным, полученным в процессе исследования
4 Рисунок создан автором по данным, полученным в процессе исследования
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сотрудничества в том, что нах одится наиболее приемлемое для обеих сторон

решение и из оппонентов делаются партнеры. Такая стратегия требует умения

объяснить свои решения, выслушать другую сторону, сдерживать свои эмоции.

Отсутствие одного из этих факторов делает ее неэффективной. Такж е

сотрудничество предполагает направленность оппонентов на конструктивное

обсуждение проблемы, рассмотрение другой стороны не как противника, а как

союзника в поиске решения. Наиболее эффективно в ситуациях:

 сильной взаимозависимости оппонентов;

 склонности обеих сторон игнорировать различие во власти;

 важности решения для обеих сторон;

 непредубежденности участников.

Стратегия компромисса заключается в том, что стороны пытаются

урегулировать разногласия, идя на взаимные уступки. Компромисс наиболее

эффективен, когда обе стороны желают одного и того же. При использовании

этого стиля акцент делается не на решении, которое удовлетворяет интересы

обеих сторон, а на варианте, с которым каждый мог бы согласиться.

Сегодня компромисс – наиболее часто используемая стр атегия

разрешения конфликтов, и на ООО «Блик» с помощью этой стратегии

сглаживаются разноглася как между клиентами и персоналом, так и между

руководством и сотрудниками. Это говорит о том, что все сотрудники активно

участвуют в поисках решения, удовлетворя ющего всех участников

взаимодействия, которое будет устраивать обе стороны. Коллектив может

похвастаться слаженной работой и своевременным выполнением своих

обязанностей.

Тест «Самооценка конфликтности». Данный тест позволяет оценить

степень собственной конфликтности. Тест содержит шкалу, которая будет

использована сотрудниками ООО «Блик» для самооценки по 10 парам

утверждений. Выполнение его сводится к следующему. Сотрудники оценивают

каждое утверждение левой и правой колонки. При этом нужно отметить

кружочком, на сколько баллов в каждом проявляется свойство, представленное
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в левой колонке. Оценка производится по 7 балльной шкале. 7 баллов означает,

что оцениваемое свойство проявляется всегда, 1 балл указывает на то, что это

свойство не проявляется вовсе. В  конце подсчитывается общее количество

отмеченных сотрудниками баллов. Итоговая сумма, равная 70 баллам,

указывает на очень высокую степень конфликтности, 60 баллам — на высокую

степень конфликтности, 50 баллам — на выраженную конфликтность и т.д.

Сумма баллов, равная 11-15, указывает на склонность избегать конфликтных

ситуаций (табл. 2.4).

Таблица 2.4

Результаты диагностики самооценки конфликтности 5

№ испытуемого Самооценка конфликтности (баллы)
1 24
2 45
3 38
4 29
5 15

Более наглядно результаты диагностики самооценки ко нфликтности

представлены на рис. 2.2.

Рис. 2.2. Результаты диагностики самооценки конфликтности 6

Как видно из рис. 2.2, сотрудников с выраженной конфликтностью не

выявлено, что свидетельствует о следующем:

5 Таблица создана автором по данным, полученным в процессе исследования
6 Рисунок создан автором по данным, полученным в процессе исследования
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 незначительная конфликтность, присущая 40 % сотрудников, указывает

на способность всегда находить компромиссы и идти на уступки друг

другу, дабы зарождающаяся конфликтная ситуация не переросла в

длительный конфликт;

 60 % сотрудников относятся к неконфликтным личностям, т.е. они

тактичны, не любят конфликтов, даж е если можно их сгладить, избегают

критических ситуаций. Когда же таким людям приходится вступать в

спор, то они учитывают, как это отразится на их положении или

приятельских отношениях с коллегами по работе. Они стремятся быть

приятными для окружающих, но , когда им требуется помощь, они не

всегда решаются ее оказать.

Таким образом, можно сделать выводы о том, что:

 существует взаимосвязь между самооценкой уровня конфликтности и

предпочитаемой стратегией поведения в конфликте, которую можно

проиллюстрировать корреляцией низкой самооценки уровня

конфликтности личности и выбором стратегии компромиссы в конфликте

(по методике К. Томаса);

 люди, считающие себя неконфликтными, выбирают стратегию

сотрудничества в случае возникновения конфликтной ситуации;

 все сотрудники ООО «Блик» обладают навыками рационального

поведения в конфликтной ситуации;

 согласно выявленным двум типам коммуникативной деятельности, в

коллективе царит благоприятная, дружеская обстановка, все работают

слаженно, с удовольствием идут на контакт с окружающими, что

положительно сказывается на результатах работы сотрудников.

Резюмируя, можно сказать, что конфликты, возникающие в ООО «Блик»,

несут в себе небольшой уровень воздействие деструктивного характера.
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Глава 3 Предложения по формированию механизма разрешения

конфликтов в ООО «Блик» с учетом отраслевых особенностей

Все конфликты, которые возникают в различных системах трудовой

организации, взаимосвязаны. Конфликт, возникший в од ной системе

отношений, затрагивает и другие, потому как одни и те же люди являются

носителями всех видов отношений в организации. Сотрудники создают

интегральный коэффициент социальной напряженности, аккумулируя в общую

«копилку» свои неудовлетворенности. Во многом успех в вопросе

предупреждения и разрешения конфликтов в организации зависит от того, как

своевременно и точно будут выявлены все имеющиеся источники роста

социальной напряженности и их суммарные показатели:

K=(x1+x2+ … + xn)/n (3.1)

где К — коэффициент социальной напряженности;

х1 — процент неудовлетворенности (фактор экономического кризиса);

х2 - процент неудовлетворенности (фактор заработанной платы);

х — прочие факторы;

n — количество факторов, которые вызывают неудовлетворенность более

чем у половины опрошенных респондентов.

Исследователи установили следующее состояние отношений:

 если неудовлетворенность составляет не выше 20%, то в коллективе

наблюдается удовлетворенное состояние отношений;

 неудовлетворенность от 20 до 40% — неустойчивое состояние

отношений; от 40 до 70% — предкризисное состояние отношений; от 70

до 100% — кризисное состояние отношений.

В коллективе организации ООО «Блик» до внедрения мер по управлению

конфликтами:

К 1 = (12 + 23)/2 = 17,5.
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Эта цифра говорит о том, что в коллективе рассматриваемого

предприятия удовлетворенное состояние отношений.

Как было сказано ранее не существует универсального способа по

преодолению конфликта. Единстве нно возможным вариантом для его решения

является полное вовлечение в ситуацию. Проблему конфликта можно изучить,

только вжившись в сложившуюся ситуацию и после этого возможно дать

рекомендации по оптимальной стратегии поведения и методам его

преодоления, которые руководител ю необходимо знать.

Под конфликтом следует понимать наиболее острый способ разрешения

значимых противоречий, которые могут возникнуть в процессе

взаимодействия, в конфликте всегда присутствует противодействие субъектов

конфликта и конфликт всегда сопровожд ается положительными или

отрицательными эмоциями.

Если конфликты в организации полностью отсутствуют, то это может

служить показателем существующих там формализма в принятии решений,

безучастности и соглашательства. Конфликт является следствие нарушенного

консенсуса, а консенсус в свою очередь - это результат улаженного конфликта,

поэтому ни конфликт, ни консенсус не мо гут существовать изолированно (рис.

3.1).

Рис. 3.1. Взаимосвязь конфликта и консенсуса 7

Задача менеджера заключается не только в предотвращении конфликта,

но и в управлении им, то есть в разрешении причин конфликта и его

урегулировании. Сведение к минимуму экономических, социальных и

нравственных потерь и максимизация приобретений является целью

управления конфликтом. В основе конфликтной ситуации достаточно часто

лежат объективные противоречия. Но иногда для того, чтобы разгорелся

конфликт, бывает достаточно какой -нибудь мелочи: неудачно выраженного

7 Рисунок создан автором по данным, полученным в процессе исследования

КОНФЛИКТ КОНСЕНСУС
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мнения, сказанного слова, то есть инцидента.

Конфликт = инцидент + конфликтная ситуация              (3.2)

Характерной чертой любого возникшего конфликта служит то, что ни

одна из сторон, участвующих в нем, не знает заранее полностью и точно всех

решений, которые могут быть предприняты другими сторонами, их поведение в

будущем, и, следовательно, каждый из участников вынужден действовать в

условиях неопределенности.

Не существует общепринятой теории конфликтов, которая объясняла бы

их природу и влияние на развитие общества, коллектива. Имеется множество

исследований по вопросам возникновения, функционирования и управления

конфликтами.

Все эти знания необходимы руководителю не только для своей

деятельности, но и для формирования требований к специалистам других

подразделений.

«Кодекс поведения в конфликте » является целесообразным. Необходимо

уделять внимание его разработке и внедрению в деятельность организации. В

этом документе должны быть установлены нормы поведения при управлении

конфликтом и его разрешении. Очень важно дать возможность

противоборствующим сторонам обосновать свои претензии и сформулировать

результат, который удовлетворил бы их, предложить свои идеи по решен ию

возникающих проблем. Необходимо четко сформулировать права сторон,

создать возможность высказать свое мнение и позицию по предмету,

послужившему причиной конфликта. Также важно определить формы

поведения в конфликтный период, которые смогут обеспечить в осприятие

личных позиций сторон конфликта. При формировании корпоративной

культуры организации одной из первостепенных задач является обучение

руководителей на всех уровнях управления предприятия, создание подобного

норматива поведения и, конечно же, контр оль за его соблюдением. Наличие
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корпоративной культуры и ее уровень является базой для эффективного

управления в организациях.

Для менеджера необходимо знать, какие особенности поведения и черты

характера человека присущи конфликтной личности. К этим качес твам могут

относиться:

 неадекватная самооценка своих способностей и возможностей. При этом

самооценка может быть как с заниженной, так и завышенной. В обоих

случаях она может повлиять на адекватную оценку окружающих;

 консерватизм убеждений, взглядов, мышле ния, нежелание преодолевать

устаревшие традиции;

 стремление, во что бы то ни стало доминировать там, где это уместно и

неуместно;

 излишняя прямолинейность и принципиальность в суждениях и

высказываниях, стремление, ни смотря ни на что, высказать правду в

глаза;

 определенный набор эмоциональных качеств личности: агрессивность,

тревожность, упрямство и раздражительность.

Иногда менеджеры уделяют конфликтам, протекающим в организации,

недостаточно внимания или вовсе игнорируют их, т.е. выбирает неверную

тактику поведения в конфликте. Что может повлечь за собой дальнейшие

проблемы.

На обстановку в коллективе ООО «Блик» могут оказать положительное

влияние следующие предложенные мероприятия, также они позволят снизить

число конфликтов.

Наибольшую опасность несут в  себе скрытые конфликты, т.к. они могут

трансформироваться в сложные и затяжные сложные конфликты, которые

наиболее трудно будут поддаваться урегулированию в дальнейшем.

Необходимо точно знать состояние в коллективе для своевременного

предотвращения этих конфликтов, знать примерную психологическую

устойчивость каждого члена коллектива и общий психологический фон.
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Скрытые конфликты основаны не столько на конфликте действия и

противодействия, сколько на несовместимости чувств, ценностей и решений,

несовместимости в одной системе взаимоотношений. Основную долю

конфликтных взаимодействий составляют именно скрытые конфликты. Они

недоступны для непосредственного наблюдателя, так как оппоненты стараются

подавлять друг друга, навязывая свою волю, и используя факторы

неизвестности или неожиданности.

В управлении конфликтом первый шаг заключается в понимании

источников, повлекших его возникновение. Руководителю следует понять,

является ли этот конфликт простым спором из за ресурсов, разные подходы к

системе ценностей в коллективе, недоразумение по какой -то проблеме, или же

это конфликт, который возник вследствие взаимной психологической

несовместимости и нетерпимости.

После того как определена первопричина возникновения конфликта,

необходимо свести к минимуму количество  участников, вовлеченных в

конфликт. Доказано - чем меньше лиц участвует в конфликте, тем меньше

усилий потребуется для его разрешения.

Грамотный руководитель должен иметь возможность предвидеть

зарождение конфликтной ситуации, своевременно вмешиваться в п роцесс

протекания конфликта, вносить коррективы и выводить конфликтную

ситуацию к разрешению, оптимальному для себя.

Если при анализе природы и источников конфликта руководитель не

может разобраться самостоятельно, он может привлекать в помощь

компетентных лиц (психологов, экспертов), чье мнение, зачастую более

убедительно, чем мнение непосредственного руководителя.

Ряд методов по решению и недопущению производственных конфликтов

на рассматриваемом предприятии:

1.Четкое разъяснение требований к выполняемой работе. Работникам

необходимо объяснить, какие результаты руководитель ожидает от них

получить, а также четко определить процедуру политику и правила достижения
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результатов;

2.Сглаживание. Руководитель должен показать, что причина конфликта

не столь важна. Нужно обращаться к сплоченности, солидарности, стремлению

погасить конфликт;

3.Уклонение от конфликта. Руководителю необходимо избегать ситуаций,

которые могут вызвать разногласия, противоречия ;

4.Компромисс. Этот метод подразумевает принятие точки зрения

оппонента. Конфликт в идеале разрешается быстро, но именно это может

помешать правильному и вдумчивому осмыслению проблемы ;

5.Предупреждение конфликта - это совокупность мероприятий, главным

образом, разъяснительного и организационного характера. Основной  упор

следует делать на улучшение условий труда, более справедливое распределение

вознаграждений, обеспечение строгого соблюдения внутренних правил жизни,

служебной этики и пр.;

6.Решение проблемы. Руководитель должен найти самый лучший вариант

решения рассматриваемой проблемы, принять во внимание все точки зрения,

выявить причины конфликта и, конечно же, найти решение, которое станет

приемлемым для всех сторон конфликта.

По результатам исследования взаимоотношений сотрудников в ООО

«Блик» для поддержания корпоративной культуры можно рекомендовать

менеджеру дать подчиненным ощутить себя частью единой команды. Следует

реализовать мероприятия:

 подарки работникам к основным праздником (день рождения и пр.);

 уделять внимание детям сотрудников: сладкие подарки к  новому году,

бесплатные детские утренники;

 предоставление сотрудникам помещения для празднования свадеб,

юбилеев и прочих торжеств.

Для достижения наиболее эффективных результатов в ООО «Блик»

можно использовать оригинальный способ мотивации производствен ного

поведения - приглашать на корпоративные праздники не всех сотрудников, а
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только лучших, наиболее отличившихся. Определить таковых можно по

результатам аттестации или оценки. Это сильный ход, который позволит

сделать корпоративные мероприятия желанным призом и поддержать интерес к

подобным празднованиям в коллективе. Также можно использовать в качестве

метода управления конфликтом систему вознаграждения, что и делает

руководитель, оказывая влияние на людей, чтобы избежать

дисфункциональных последствий, которые может повлечь за собой конфликт.

Систематически используя систему вознаграждения и поощрения тех

сотрудников, кто наиболее способствует осуществлению

общеорганизационных целей, помогает подчиненным понять, каким образом

ми следует поступать в конфл иктной ситуации, чтобы это соответствовало

желаниям руководства. Люди, которые вносят свой вклад в достижение

общеорганизационных целей, стараются помогать другим группам организации

и подходят к решению проблемы комплексно, должны быть благодарностью,

признанием, премией, или даже повышением по службе. Очень важно, чтобы

система вознаграждений не поощряла деструктивное поведение групп или

отдельных лиц.

Следует отметить, что наиболее сильным мотивом труда для работника

по-прежнему являются материальные мот ивы, которые всегда ограничены

возможностями предприятия. Талант менеджера заключается в использовании

множества возможных мотивационных приемов для побуждения своих

подчиненных к наиболее эффективной работе. Важно понимать, что

потребности работников всегда должны быть соотнесены с ресурсами, которые

имеет организация. Если у руководителя нет возможности увеличить уровень

зарплаты, в силу ограниченности ресурсов организации, можно мотивировать

сотрудников более удобным режимом работы, так как это частично сможет

компенсировать работнику недостатки материального вознагр аждения.

Владение информацией о предпочтениях подчиненных позволит

прогнозировать профессиональную направленность поведения,

целенаправленно управлять процессом профессиональной адаптации
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специалистов и рационально распоряжаться человеческими ресурсами.

Каждый член производственного коллектива должен иметь возможность

высказать свое мнение о других коллегах, обсуждать все возникающие

разногласия без страха быть осмеянным или опасаясь мести. Чес тность и

прямота в обсуждении неприятных и деликатных вопросов в рабочих

коллективах характеризует этот коллектив как эффективно работающий, в

коллективе не должно быть страха столкновения во взглядах и возникновения

конфликтов.

Поэтому можно рекомендовать  руководству ООО «Блик» сделать упор на

стимулирование и развитие неформальных отношений между работниками:

 отмечать праздники всем коллективом (особенно те, которые имеют

отношение к деятельности предприятия: годовщины, получение

сотрудниками призов на каких-либо профессиональных конкурсах и

выставках);

 внедрять методы коллективного обсуждения проблем, в ходе обсуждения

которых сотрудники бы вырабатывали групповые решения и

высказывали свое мнение (привыкнув высказывать свое мнение, искать

компромиссные решения в дискуссии, защищать свою точку зрения люди

становятся более открытыми и в неформальных отношениях).

Эти меры должны способствовать формированию корпоративного духа в

коллективе и улучшению микроклимата.

Рядовых работников также не стоит оставлять б ез внимания. Имеет

смысл для некоторых сотрудников устраивать тренинги. Также положительный

эффект дает проведение соревнований между сотрудниками с публичным

награждением победителей.

Большую роль в разрешении конфликтов играют лидеры формальные и

неформальные, которые пользуются авторитетом у своих коллег. Лидеры

коллектива ООО «Блик» придерживаются демократического стиля

руководства, а это означает, что здесь компромиссные решения они находят

охотнее и быстрее, ведь демократы - это люди, рассматривающие все разумные
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и неразумные доводы, предлагающие обсуждать все спорные вопросы,

высказывающие идеи, которые направлены на помощь оппонентам в решении

спора без ущерба для каждой из сторон. Как правило, такие люди не застревают

в конфликтах и не живут ими.

Стоит отметить, что взаимодействие с неформальным лидером в

коллективе может оказаться полезным менеджеру и при решении проблем

мотивации подчиненных. Лидер знает, какие из стимулов будут наиболее

действенными в группе, поэтому может помочь руководителю найт и подход к

группе в целом и индивидуально к каждому работнику, способен организовать

их работу. Как показывает практика, зачастую именно неформальный лидер

защищает интересы своих коллег и является представителем коллектива при

урегулировании конфликтов в группе и также при разрешении конфликтов

между руководителем и группой.

Советы неформального лидера могут быть полезными при распределении

задач между подчиненными и при формировании рабочих групп, ведь он лучше

знает своих коллег, чем официальный руководи тель.

Подразделения и группы, которые грамотно сформированы, будут

работать наиболее эффективно, так как будут состоять из людей,

воспринимающих друг друга как делового партнера и готовых работать вместе.

Поэтому логично предположить, что будет уменьшена ч астота или вовсе будут

предотвращены конфликты, возникающие внутри нерационально

сформированных рабочих групп.

Неформальный лидер может быть полезен при выделении людей,

эффективно работающих в одиночку и людей, предпочитающих работу в

команде; менеджеру, который взаимодействует с лидером, проще будет

выявить людей, способных работать творчески, или людей, которые

предпочитают работать согласно четким инструкциям.

Руководителю необходимо постоянно делать систему управлению

организацией более совершенной, ве дь это диктуют конфликты, которые

происходят в организации. Во избежание ненужных конфликтных ситуаций,
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необходимо постоянно совершенствовать систему управленческих отношений.

Наиболее эффективной будет такая организационная структура, в которой

каждому из руководителей подчиняется не более 3 -4 подразделений, а низовые

организации должны насчитывать не более 7 -8 человек.

Прекращение конфликта не всегда означает, что была устранена причина

его возникновения и руководителю следует об этом помнить. В таком сл учае

через какое-то время конфликт может разгореться с новой силой. Всегда

необходимо определить проблему, которая породила конфликт. Чрезвычайно

важно для руководителя быть способным справляться с конфликтными

ситуациями, обладать достаточными знаниями в области психологии и в

области человеческого поведения и, конечно же, обладать интуицией.

У менеджера всегда должна быть возможность к предвидению начала

конфликтной ситуации, необходимо вовремя вмешиваться в процесс

протекания конфликта, вносить собственн ые коррективы и выводить

конфликтную ситуацию к оптимальному разрешению. Руководитель, определяя

поведение в конфликте, должен сначала выяснить причину возникновения

конфликта, определить цели конфронтующих сторон, наметить сферы, которые

позволят сблизить точки зрения с оппонентом, также необходимо провести

уточнение поведенческих особенностей оппонента. При этом нельзя забывать

помнить, что ни один из способов разрешения конфликта, даже очень

эффективный, не может быть выделен как идеальный или лучший.

Следует помнить, что процесс урегулирования конфликта делают

невозможным, затягивают или мешают его разрешению гнев, оскорбительный

тон общения, нервозность.

Бывает и так, что проблема при первоначальном рассмотрении кажется

серьезной, но на самом деле такой  не является. Настоящая проблема лежит

глубже. Иногда проблемы воспринимаются глубже, чем они заслуживают.

Сотрудник при обсуждении с руководителем своих личных проблем легко

раним, он более остро реагирует на любые нападки в свою сторону или в

сторону своей проблемы. Он будет считать себя уязвленным и станет
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невосприимчив к любой помощи, если он решит, что к его проблеме не

отнеслись серьезно, не придали ей значения.

Если для сотрудника какая-то ситуация воспринимается как проблема, то

к этой ситуации необходимо отнестись как к проблеме.

Подчиненный должен быть в состоянии, опираясь на поддержку

руководителя, самостоятельно справиться с возникшей проблемой. Таким

образом, сотрудник не сможет научиться, и в следующий раз будет еще больше

тушеваться в борьбе с трудностями.

Далее рассчитаем экономические показатели характеризующие

эффективность внедрения комплекса мер по разрешению производственных

конфликтов в ООО «Блик».

До внедрения комплекса мер по управлению конфликтами был рассчитан

показатель коэффициента социальной напряженности. К1 = 17,5. После

внедрения мер по управлению конфликтами:

К2 = (10+19)/ 2 = 14,5.

Расчеты произведены по  рабочему персоналу,  включающему 14

сотрудников. Рассматриваемый период 1 квартал.

Коэффициент текучести персонала (К тк):

        (3.3)

где, Ктекуч - коэффициент текучести;

Чув.с.ж. - число уволенных по собственному желанию, чел.;

Чув.нар.дисц. - число уволенных за нарушения трудовой дисциплины ,

чел.;

Чср.спис.г - среднесписочная численность за период, чел.

Коэффициент текучести персонала при текущих мероприятиях
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Ктк1 = (5+2) / (27*100%) = 2,59 %

Коэффициент текучести персонала при внедрении комплекса

мероприятий:

Ктк2 = (3+1) / (27*100%) = 1,48 %

Экономический эффект от изменения текучести кадров (Э тк):

                 (3.4)

где Н - произведение численности персонала предприятия,

Зпо- сумма затрат на поиск и обучение нового сотрудника,

ДКхк - коэффициент изменения текучести, определяемый как отношение

разницы в процентных пунктах к 100%.

ЭТК=((2,59%-1,48%)/100%)*17*639=120,58 руб.

Экономический эффект, вызванный изменением объема выпускаемой

готовой продукции вследствие причин, связанных с персоналом (Э гп):

                        (3.5)

где, АВ - разница между недовыполнением плана по выпуску готовой

продукции по вине персонала за текущий и предыду щий месяц, выраженная в

тоннах,

Цотп – цена продукции и услуг.

Эгп = 0,7*63000= 44100 руб.

Экономия суммарных затрат на производство за счет реализации

мероприятия по сокращению текучести кадров :

  (3.6)
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где, Кт пл- коэффициент текучести кадров после внедрения мероприятий по

ее сокращению;

Кт баз - коэффициент текучести кадров в базовом году с учетом

недостатков в организации труда на предприятии

Рт баз - среднегодовой ущерб от текучести кадров при учете различных

затрат предприятия: ущерба от недополучения продукции, когда

увольняющийся не дорабатывает последние 2 недели; недополучение

продукции от новичков; дополнительные расходы, связанные с организацией

работы по поиску и приему новых работников и т.д.

ЭΣз = 117265(1- (2,59/1,48) = 87948,75руб

Рассчитанные показатели сведены в итоговую таблицу (табл. 3.1)

Таблица 3.1

Итоговые расчеты по предложенным мероприятиям 8

Наименование показателя При текущих
мерах

После
внедрения

комплекса мер
Коэффициент социальной напряженности 17,5 14,5

Коэффициент текучести персонала, % 2,59 1,48
Экономический эффект от изменения текучести кадров,

руб
120,58

Экономический эффект, вызванный изменением объема
выпускаемой готовой продукции вследствие причин ,

связанных с персоналом, руб

44100

Экономия суммарных затрат на производство за счет
реализации мероприятия по сокращению текучести

кадров, руб

87948,75

По результатам расчетов можно сделать вывод о том, что внедрение

разработанного комплекса мер в ООО «Блик» окажет положительное влияние

на работу коллектива предприятия и соответственно на работу предприятия в

целом.

Уменьшится коэффициент социальной напряженности у персонала, что

повлечет за собой снижение текучести кадров и вызовет положительный

экономический эффект от изменения текучести кадров.

8 Таблица создана автором по данным, полученным в процессе исследования
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Увеличится объем продукции и услуг, уменьшатся суммарные затраты на

производство, будут расти объем реализации продукции на одного сотрудника

и производительность.
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Заключение

Конфликт - это особый тип взаимодействия субъектов организации

(оппонентов), столкновение противоположных позиций, мнений, оценок и

идей, которое люди пытаются разрешить с помощью убеждения или действий

на фоне проявления эмоций. Основой любого конфликта являются

накопившиеся противоречия, объективные и субъективные, реальные и

кажущиеся.

Но конфликт в социальной сфере более сложен, ведь служащие

составляют лишь часть ресторанного продукта. Высокий уровень сотрудников

контактной зоны действительно может помочь в реш ении конфликтов,

возникающих с клиентами. Но если похожие конфликты возникают снова и

снова, то нужно бороться не с ними, а с их причиной. Следовательно, каждый

работник контактной зоны обязан уметь нейтрализовать конфликт так, чтобы

гость остался доволен и не потерял лояльность к предприятию, но информация,

полученная в результате конфликта, не должна игнорироваться, а должна

анализироваться и использоваться в совершенствовании методов

взаимодействия с клиентами.

Был рассмотрен конфликт со всех его основных сторон: выяснили

природу его возникновения, стадии р оста, рассмотрели ситуации, когда легче

всего сгладить конфликт, выяснили все пути выхода из конфликтных ситуаций.

Данные теоретические знания затем были применены на практике. Главным

результатом исследования, проведенного в работе, является создание методики

взаимодействия персонала с клиентом в контактной зоне .

Таким образом, были достигнуты все цели, поставленные в начале данной

работы.

На основании изученного материала можно сделать следующие выводы:

 конфликт понимается как отсутствие со гласия между двумя или более

сторонами, которые могут быть конкретными лицами или группами.

Каждая сторона делает все, чтобы принята была ее точка зрения или цель,
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и мешает другой стороне делать то же самое.  Существуют различные

типы конфликтов внутриличностные, межличностные, между

личностью и группой, а также конфликт между различными группами. В

сфере общественного питания конфликты бывают внутрифирменные, с

поставщиками услуг, с агентами и с  клиентами. Однако существуют и

другая классификация конфликтов в зависимости от признаков, которые

положены в ее основу. Классификация конфликтов позволяет

ориентироваться в их специфических проявлениях и, следовательно,

помогает находить возможные пути их достижения ;

 основными причинами возникновения конфликтов на  предприятии

общественного питания являются недостаточная согласованность и

противоречивость целей отдельных групп и работников; устарелость

организационной структуры, нечеткое разграничение прав и

обязанностей; ограниченность ресурсов; неодинаковое отношение к

членам трудового коллектива; противоречие между функциями и видом

трудовой деятельности; различия в манере поведения и жизненном

опыте; неопределенность перспектив; неопределенность перспектив;

недостаточность внимания со  стороны менеджера; психологический

феномен; недостаточный уровень профессионализма ;

 под управлением конфликтами специалисты понимают систему

целенаправленных воздействий для устранения или минимизации

причин, породивших конфликт и/или на коррекцию  поведения

участников конфликта. Для управления конфликтами на предприятии

применяются структурные и межличностные методы. К структурным

методам относятся разъяснение требований к работе, координационные и

интеграционные механизмы, постановка общеорганизац ионных целей и

система вознаграждений. Межличностные методы включают в себя

избегание, уклонение, принуждение, сглаживание, компромисс, решение

проблемы. На практике при разреше нии конфликтов, возникающих на

предприятии общественного питания, можно пользоваться любым



59

методом из рассмотренных выше. Подход к разрешению конфликтов в

каждом конкретном случае индивидуален. Какова бы ни была природа

конфликта, менеджер должен уметь анализировать его, понимать и

управлять им.

Для изучения и анализа конфликтных ситуаций на предприятии ООО

«Блик» был проведен ряд тестов (тест К.Томаса, тест «Самооценка

конфликтности»).

Тест Томаса показал, что типичным поведением сотрудников во время

конфликта является компромисс и сотрудничество. Это говорит о сплоченности

трудового коллектива, своевременности выполняемой им работы и

эффективности труда.

С помощью теста «Самооценка конфликтности» были выявлены 2 группы

людей: личности с незначительной конфликтностью и неконфликтные

личности.

Определение коэффициента корреляции С пирмена позволило выявить

следующую взаимосвязь: личности, у которых наименьшие значения по шкале

рангов (конфликтности), выбирают в качестве способа взаимодействия

компромисс. Также была обнаружена связь между стратегией сотрудничества и

самооценкой уровня конфликтности, т.е. люди, считающие себя

неконфликтными, склонны к сотрудничеству в конфликтной ситуации.

Тест на определение рационального поведения в конфликте помог

выявить, что сотрудники ООО «Блик» в большей степени обладают навыками в

рациональном поведении.

Что же касается методики А.А. Леонтьева на определение

коммуникативной деятельности, то все исследования показали, что внутри

коллектива царит атмосфера взаимопонимания и взаимопомощи, все

сотрудники с уважением относятся друг к другу, налажена  кооперация труда.

Однако возникают конфликтные ситуации с клиентами , которые всегда

решаются на месте, без особой огласки.

Меры предупреждения и пути разрешения предложены в практической
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части. Разработан ряд мер, которые призваны увеличить удовлетворенно сть

персонала от рабочей деятельности.

Предложены рекомендации по совершенствованию политики в

отношении кадров и меры по выходу из конфликтных ситуаций.

В качестве предложений по формированию механизма разрешения

конфликтов в ООО «Блик» с учетом отраслевы х особенностей можно

предложить для предотвращения конфликтов: Создать условия, чтобы каждый

ощущал себя частью единой команды , Мотивировать производственный

персонал на высококультурную работу , Стимулировать и развивать

неформальные отношения между работн иками. Для разрешения конфликта:

Внедрить кодекс поведения в конфликте , Развивать неформальное лидерство в

коллективе с целью арбитража в конфликтах .

По результатам расчетов можно сделать вывод о том, что внедрение

разработанного комплекса мер в ООО «Блик»  окажет положительное влияние

на работу коллектива предприятия и соответственно на работу предприятия в

целом. Уменьшится коэффициент социальной напряженности у персонала, что

повлечет за собой снижение текучести кадров и вызовет положительный

экономический эффект от изменения текучести кадров. Увеличится объем

продукции и услуг, уменьшатся суммарные затраты на производство, будут

расти объем реализации продукции на одного сотрудника и

производительность.

Так как производственные конфликты в организации неи збежны,

необходимо уметь управлять ими, опираясь на опыт, на знания практические и

теоретические. Для предупреждения конфликтов необходимо

совершенствовать межличностные отношения и организационную структуру.

Только в этом случае конфликты не будут рассмат риваться как негативные

явления, а станут стимулом для развития организации.
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Приложение 1

Классификация конфликтов
Основание

классификации Виды конфликтов Общая характеристика

Экономические В основе лежат экономические противоречия

Идеологические В основе лежат противоречия во взглядах

Социально-бытовые В основе лежат противоречия социальной сферы

Сферы проплат
конфликта

Семенно-бытовые В основе лежат противоречия семенных отношений

Бурные быстротекущие
конфликты

Возникают на основе индивидуальных
психологических особенностей личности.
отличаются агрессивностью крайней враждебностью

Острые длительные
конфликты

Возникают при наличии глубоких противоречий

Слабовыраженные
вялотекущие конфликта

Связаны с не очень острыми противоречиями либо
пассивностью одной из сторон

Степень длительности н
напряженности
конфликта

Слабовыраженные и
быстротекущие конфликта

Связаны с поверхностными причинами, носят
эпизодический характер.

Внутриличностные конфликта Связано со столкновением противоположно
направленных мотивов личности

Межличностные конфликты Субъектами конфликта выступает две личности

Личность - группа Субъект с одной стороны личность с другой стороны

Субъекты конфликтного
взаимодействия

Межгрупповые конфликты Субъекты конфликт считаются группа

Конструктивные конфликты В основе лежат объективные противоречия, они
способствуют развитию группы

Социальные последствия

Деструктивные конфликты В основе лежат субъективные причины, ведущие к
разрушению группы

Реалистические (предметные)
конфликты

Имеют четкий предметПредмет конфликта

Нереалистические
(беспредметные) конфликта

Не имеют предмета, или имеющиеся предмет не
является жизненно важным для одного или обоих
субъектов конфликта
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Приложение 2

Тест К. Томаса: «Стратегия поведения в конфликтной ситуации»

№ Вопрос А Б

А. Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за
решение спорного вопроса.

Б. Чем обсуждать, в чем мы расходимся, я стараюсь обратить внимание на то, с чем мы
оба согласны.

А. Я стараюсь найти компромиссное решение.
Б. Я пытаюсь уладить дело с учетом интересов другого и моих собственных.

А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.
Б. Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения.

А. Я стараюсь найти компромиссное решение.
Б. Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов другого

человека.
А. Улаживая спорную ситуацию, я все время стараюсь найти поддержку у другого.

Б. Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.
А. Я пытаюсь избежать неприятностей для себя.

Б. Я стараюсь добиться своего.
А. Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить

его окончательно.
Б. Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться другого.

А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.
Б. Я первым делом стараюсь ясно определ ить, в чем состоят все затронутые интересы.

А. Думаю, что не всегда стоит волноваться из -за возникающих разногласий.
Б. Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего.

А. Я твердо стремлюсь достичь своего.
Б. Я пытаюсь найти компромиссное решение.

А. Первым делом я стараюсь ясно определить, в чем состоят все затронутые вопросы.
Б. Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения.

А. Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.
Б. Я даю возможность другому в чем -то остаться при своем мнении, если он тоже идет

мне навстречу.
А. Я предлагаю среднюю позицию.

Б. Я настаиваю, чтобы было сделано по -моему
А. Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взглядах.
Б. Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов.

А. Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения.
Б. Я стараюсь сделать так, чтобы избежать напряженности.

А. Я стараюсь не задеть чувств другого.
Б. Я пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции.

А. Обычно я настойчиво стараюсь добиться своего.
Б. Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

А. Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.
Б. Я даю возможность другому в чем -то остаться при своем мнении, если он также

идет мне навстречу.
А. Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затрону тые

вопросы и интересы.
Б. Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить

его окончательно.
А. Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия.

Б. Я стараюсь найти наилучшее сочетание выгод и потерь для обеих сторон.
А. Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.

Б. Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблем и их совместному решению.
А. Я пытаюсь найти позицию, которая находится посередине между моей позицией и

точкой зрения другого человека.
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Б. Я отстаиваю свои желания.
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Продолжение приложения 2
А. Как правило, я озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из нас.

Б. Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за
решение спорного вопроса.

А. Если позиция другого кажется мне очень важной, я постараюсь пойти навстречу его
желаниям.

Б. Я стараюсь убедить другого прийти к компромиссу
А. Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов.

Б. Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям
другого.

А. Я предлагаю среднюю позицию.
Б. Я почти всегда озабочен тем, чтобы удовлетворить желание каждого из нас.

А. Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.
Б. Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.
Б. Улаживая ситуацию, я обычно стараюсь найти поддержку у другого.

А. Я предлагаю среднюю позицию.
Б. Думаю, что не всегда стоит волноваться из -за возникающих разногласий.

А. Я стараюсь не задеть чувств другого.
Б. Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе; при которой мы совместно с

другим человеком можем добиться успеха.


