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1
ВВЕДЕНИЕ

Конфликты являются вечным спутником нашей жизни. Слово “конфликт”-латинского корня и в буквальном  переводе означает “столкновение”. В основе любого конфликта лежит противоречие, которое в самом общем виде могут квалифицироваться как конструктивные конфликты- с позитивным знаком и деструктивные- с негативным знаком. Исчерпывающего списка причин, вызывающих конфликты, не существует.

К настоящему времени специалистами разработано немало всевозможных рекомендаций, касающихся различных аспектов поведения людей в ситуациях конфликта, выбора соответствующих стратегий и средств их разрешения, а также управления ими.
Для раскрытия темы «Конфликтные ситуации с клиентами» в  данной работе будут рассмотрены правовые и психологические  аспекты решения конфликтных ситуаций.
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1.Правовое регулирование конфликта.
Когда конфликт вошел в стадию деструктивной формы, разрешение его часто производится судами по гражданским делам. При этом гражданские правоотношения конфликтующих сторон регулируются федеральными законами Российской федерации, наиболее важными которыми являются:

3. Федеральный закон (далее ФЗ) «О защите прав потребителей №2;
           2.  ФЗ от 24.11. 1996 г. N 132-ФЗ"Об основах туристской деятельности
      в Российской Федерации";

          3.ФЗ от 15.08 1996 г. N 114-ФЗ"О порядке выезда из Российской   Федерации и въезда в Российскую Федерацию".

В этих нормативных документах определены права и обязанности туристов, туроператов и других субъектов, которые подпадают под юридическое действие вышеуказанных законов.
1.1.Права и обязанности туриста (ФЗ "Об основах туристской деятельности  в РФ").
Статья 6 определяет права туриста. В частности в ней говорится, что «при подготовке к путешествию, во время его совершения, включая транзит, турист имеет право на:
необходимую и достоверную информацию о правилах въезда в страну (место) временного пребывания и пребывания там, об обычаях местного населения, о религиозных обрядах, святынях, памятниках природы, истории, культуры и других объектах туристского показа;
свободу передвижения с учетом принятых в стране (месте) временного пребывания ограничительных мер;
обеспечение личной безопасности, своих потребительских прав и сохранности своего имущества, беспрепятственное получение неотложной медицинской помощи;
 возмещение убытков и компенсацию морального вреда в случае невыполнения условий договора туроператором или турагентом;
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содействие органов власти страны (места) временного пребывания в получении правовой и иных видов неотложной помощи;
беспрепятственный доступ к средствам связи».
Статья 7 определяет обязанности туриста. В частности в ней говорится, что «во время совершения путешествия турист обязан:
соблюдать законодательство страны (места) временного пребывания, уважать ее социальное устройство, обычаи, традиции, религиозные верования;
сохранять окружающую природную среду, бережно относиться к памятникам природы, истории и культуры в стране (месте) временного пребывания;
соблюдать правила въезда в страну (место) временного пребывания, выезда из страны (места) временного пребывания и пребывания там, соблюдать во время путешествия правила личной безопасности».
2.Конструктивное разрешение конфликтных ситуаций.
Следующий фактор  разрешения конфликтов - открытость и эффективность общения противодействующих сторон. Специалисты обращают внимание на такой существенный момент, связанный с разрешением конфликта, как открытое обсуждение проблемы, в ходе которого стороны, не стесняясь и не сдерживая эмоции, честно высказывают свое понимание происходящего. Поскольку открытость общения - это не только бурное излияние чувств, но и организация конструктивного поиска решения проблемы, “ хорошо бы, если бы каждый из противников мог сообщить другому следующее: что я хотел бы сделать, чтобы разрешить конфликт? каких реакций я жду со стороны другого? что я собираюсь предпринять, если партнер поведет себя не так как я ожидаю? на какие последствия я надеюсь если будет достигнуто соглашение?”

  Если люди готовы к диалогу, если они открыты друг для друга, естественно, создается атмосфера взаимного доверия и сотрудничества. Фактически любая конфликтная ситуация проблемна и говоря о ее разрешении, мы имеем ввиду разрешение проблемной ситуации. И поскольку в межличностных конфликтах участвуют по меньшей мере двое, речь должна
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 идти о групповом решении проблемы, а оно неизбежно требует сотрудничества участников взаимодействия.

  Для того чтобы определить существо конфликта, участники конфликта должны согласовать свой представления о сложившейся ситуации и выработать определенную стратегию поведения. Предполагается, что их действия нося пошаговый характер, разворачиваются в следующем направлении:

  ШАГ 1. Определение основной проблемы .

ШАГ2. Поиск возможных путей разрешения конфликта.

ШАГ 3. Совместное решение о выходе из конфликта.

ШАГ 4. Реализация намеченного совместного способа разрешения

              конфликта.

ШАГ 5. Оценка эффективности усилий, предпринятых для  разрешения конфликта.

Усилия по разрешению конфликта  могут прилагать не только непосредственно втянутые в него лица (обслуживающий персонал и клиенты), но и своего рода люди со стороны – посредники (администраторы). А им иногда удается сделать гораздо больше, чем представителям конфликтующих сторон. Почему же так происходит? Наличие посредника чрезвычайно важно скорее всего в психологическом плане, поскольку позволяет участникам конфликта, несмотря на взаимные уступки “сохранить лицо”.
2.1.Управление конфликтной ситуацией для избежания судебного разбирательства.
Существует несколько эффективных способов управления конфликтной ситуацией. Приведенный ниже перечень правил дает ориентиры для линии поведения, которая противодействует воз​никновению серьезных конфликтов.

«Если я правильно понял. Вы недовольны тем, что...» Увидите, как оттает ваш партнер. Возьмите листок бу​маги и сформулируйте вместе с ним, о чем, собствен​но, идет речь. Вместе зафиксируйте, что вас объеди​няет, а что разделяет. Задача — преодолеть раздел. В этом состоит сохраняющийся конфликт. Теперь по​просите партнера дать свои предложения. Каждое пред​ложение — и его, и ваше — надо записать. Вместе вы​берите лучшие 
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предложения. Из них — самое лучшее, и именно оно должно стать решением.
В процессе разговора необходимо обратить внима​ние на ряд моментов:

-  надо показать клиенту, что он вам интересен, что к его проблемам вы относитесь серьезно;

-  покажите, что его проблема рассматривается не как его «вина»?

-   дайте клиенту выговориться, не перебивайте его, даже если он говорит долго и возникают паузы. Пе​ребить — значит продемонстрировать нетерпение и не​уважение;

-  задавайте вопросы, которые помогут ему четче уви​деть его же проблему. 
- сваливать  всю  вину  за  случившуюся  нештатную  ситуацию  на  менеджеров  туроператора,  рекомендовать  туристам  подавать  иск  на  туроператора,  оказывать  им  содействие  в  сборе  подтверждающей  информации  и  т.д.

- допускать  столкновения  с  туристами  в  присутствии  других  туристов  или  работников  партнёрских  фирм.

-  указывать  на  неадекватное  восприятие  туристами  ценности  тур – поездки  (например,  абсолютно  недопустимы  фразы  типа:  «Да  за  такие  копейки  радуйтесь,  что  вас  вообще  из  страны  выпустили…»).

     После  возвращения  туристов  из  поездки  руководство  туроператора  должно  приложить  все  возможные  усилия  для  того,  чтобы  сложившаяся  во  время  тура  конфликтная  ситуация  не  переросла  в  судебное  разбирательство.  Однако,  с  другой  стороны,  необходимо  также  не  допустить  возникновения  незаконных  или  неправомочных  требований  возмущённых  туристов.  Стадиями  послетурового  разрешения  конфликта  условно  можно  назвать  досудебное  и  судебное  разбирательства.

    На  стадии  досудебного  разбирательства  с  клиентом  обычно  проводятся  разъяснительные  беседы,  нацеленные  на  выяснение  не  только  требований  туриста,  но  и  на  самой  его  позиции  в  отношении  защиты  своих  требований  (так,  одному  клиенту  для  удовлетворения  достаточно  получить  извинения  туроператора  или  стоимость  недоказанных  услуг,  в  то  время  как  другой,  более  амбициозный  клиент  добивается  судебного  разбирательства  с  широким  освещением  в  местной  прессе).
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 Во  время  беседы  руководство  туроператора  должно:

1)  обязательно  выслушать  подробное  описание  сложившейся  во  время  поездки  конфликтной  ситуации;
2)  пытается  заострить  внимание  туриста  на  положительных  моментах  поездки.

3)  объяснить  клиенту  причины  возникновения  конфликта.

4)  акцентировать  внимание  пострадавшего  клиента  на  том,  что  подобный  конфликт   случается  впервые,  что  все  прежние  туристы  были  очень  довольны  отдыхом  и  т.д.

5)  призвать  туриста  на  помощь  в  разрешении  конфликтной  ситуации,  выслушать  все  его  требования.  В  случае  если  требования  туриста  чересчур  велики  и  амбициозны,  лучше  по  обоюдному  согласию  прийти  к  уменьшению  этих  требований.

6)  незаметно  намекнуть  во  время  беседы  с  туристом  на  бесперспективность  и  малоэффективность  судебного  разбирательства.

    Бывает, что то, что предстает серьезной проблемой, на самом деле таковой не являет​ся.

Следующей  за  переговорной  стадией  досудебного  разбирательства  является  приём  письменной  рекламации  туристов  и  написание  обстоятельного  и  содержательного  ответа  на  неё  со  стороны  руководства  туроператора.
    В  претензии  (рекламации)  турист  обычно  указывает  на основные  пункты  договора  тура  с  оператором,  которые,  по  его  мнению,  были  нарушены,  либо  на  несоответствие  оказанных  во  время  тура  услуг  принятым  в  стране  или  регионе  стандартам  обслуживания,  а также  выражает  собственные  требования  по  преодолению  конфликтной  ситуации,  (например,  требует  определённой  суммы  в  качестве  возмещения  морального  вреда  или  определённой  стоимости  недоказанных  или  оказанных  в  недолжном  качестве,  туристических  услуг).

    Претензии  к  качеству  туристского  продукта  предъявляются  туристом  
туроператору  или  тур – агенту  в  письменной  форме  в  течение  20  дней  с  момента  окончания  действия  договора  и  подлежат  удовлетворению  в  течении  10  дней  после  получения  претензии.
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3.Практические советы как избежать типичных неприятностей туристам и преодоление их со стороны работников по работе с клиентами.
3.1Проблемы с потерей документов.
Во время отпуска паспорт лучше держать в отеле (как и обратный билет) и брать если необходимо: например, чтобы оформить tax-free или взять машину в прокат. Билет на самолет обычно легко заменить, а вот без паспорта это сделать сложнее. По закону в случае потери или кражи паспорта туристу должны оформить свидетельство о возвращении. Этим должны заниматься сотрудники консульства РФ (не путать с посольством). Для этого нужны: справка из местной полиции, подтверждающая утрату паспорта, два фото, консульский сбор (от 50 до 100 евро)  и документы, позволяющие вас идентифицировать (внутренний паспорт или водительские права). Если последних нет, нужно искать двух свидетелей – граждан России. А при отсутствии и документов, и свидетелей отправляется запрос в органы внутренних дел России. В таком случае быстро уехать не получится. Свидетельство о возвращении не является документом, действительным для въезда в какие-либо другие страны, кроме России.                                              
3.2.Проблемы с законом.
В случае задержания или ареста независимо от причин, приведших к этому, турист имеет право требовать встречи с сотрудником консульского учреждения в государстве пребывания. Российские граждане вправе рассчитывать на помощь и защиту: консульство обязано контролировать ход дела, проследить за тем, чтобы был предоставлен переводчик и адвокат, поэтому лучше всего узнать заранее и иметь при себе телефон и адрес консульства в стране и городе пребывания.
Но не стоит рассчитывать, что в консульстве решат проблемы с турфирмой, оплатят услуги врачей, юристов и другие расходы. На время решения проблемы консульство не обязано предоставлять ночлег, не поможет оплатить номер в отеле.
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3.3.Дополнительные средства безопасности туриста.
Кроме медицинской страховки популярность обретает и юридическая: она поможет разобраться с законами чужой страны, возместят все расходы, связанные с проведением расследования и оказанием юридической поддержки.
Существуют и специальные компании, оказывающие круглосуточную поддержку туристов за рубежом за вполне приемлемую плату: например, «Служба континентов». Сотрудники такой организации оперативно помогут в любой ситуации: если сумма в счете за ужин в 2 раза превышает его стоимость по меню, если ваш ребенок разбил витрину, а владелец магазина требует компенсацию. Вам скажут, что вы должны делать и как избежать обмана.
3.4.Проблемы с гостиницей.
Чтобы проживание в гостинице не превратилось в мучение и постоянные ссоры с обслуживающим персоналом и местными гидами, нужно грамотно подойти к выбору. Решите сколько денег можете потратить на отель, а также определитесь с рядом требований, обязательных для вашего комфорта: велико ли расстояние от аэропорта или вокзала до отеля? Каково время заселения и выселения? Если турист приезжает рано утром, а в большинстве отелей заселений происходит в полдень. Если в отеле есть свободные номера, то
 менеджеры отелей иногда идут навстречу и разрешают поселится раньше, правда берут за это от 30 до 50% от стоимости номера.
Большинство гостиниц в стоимость номера включают завтрак – такая система обозначается буквами ВВ. Питание в гостинице 2 раза в день – это полупансион (НВ), 3 раза в день – полный пансион (FB).
Далее необходимо узнать,  какие дополнительные услуги есть в отеле: какие развлекательные и спортивные центры есть на территории гостиницы; какими услугами можно пользоваться бесплатно; если нужно платить, то за что и сколько; есть ли в гостинице бар или ресторан, часы их работы.
9
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Конфликты – это не всегда обязательно что-то плохое. Плохим, негативным и тем самым деструк​тивным может быть поведение в конфликтной ситуации. Для администратора чрезвычайно важно быть в состоянии справиться с конфликтными ситуациями, обладать интуицией и достаточными знаниями в области психологии, хотя бы об основных конфликтных зонах человеческого поведения.

 Новичка в анализе конфликтов (а администратор, к сожалению, всегда остается таким новичком, пока не получит систематического психологического образо​вания и не наберется профессионального опыта) можно напутствовать советом: если мотив конфликта очеви​ден, то всегда необходимо отдавать себе отчет в том, что мы склонны все свое внимание сконцентриро​вать на том, что находится на первом плане: осталь​ное, чаще всего наиболее важное, то, что не спешит открыто заявить о своем присутствии, остается вне поля зрения. Фразы, начинающиеся со штампа: «Ну это же совершенно ясно...», чаще всего ведут не туда. Вместе с тем каким бы острым не было столкновение, оно должно решительно исключать проявления хамства.

Таким образом, в сложных ситуациях, где разнообразие подходов и точная информация являются существенным для  принятия здравого решения, появление конфликтующих мнений надо даже поощрять и управлять ситуацией, используя стиль решения проблемы.

В данной работе были рассмотрены психологические и юридические аспекты 
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