
 

Любі друзі! Багато народів захоплюються героїзмом і мужністю українського 

народу. Після перемоги багато людей з різних країн хотітимуть краще пізнати Україну. 

Тож, ми вже зараз повинні працювати для відбудови, щоб і надалі прославляти нашу 

неймовірну Батьківщину. 

        Знання - це наша сила! 

        Коли лунає сирена-направляйтесь в укриття! Бережіть себе! 

 

 

Урок № 77 

Дата: 29. 03.2022 

Тема: Конфліктні ситуації при обслуговуванні клієнтів турфірми та їх вирішення. 

Мета: Охарактеризувати конфліктні ситуації при обслуговуванні клієнтів турфірми та їх 

вирішення; розвивати аналітичне мислення, професійні навички, пам'ять, мислення; 

виховувати повагу до професії. 

         Існують п’ять основних способів розв'язання конфліктів: відсторонення, поступка, 

боротьба, компроміс і співпраця. 

       У більшості ситуацій найкраще вирішувати конфлікти через переговори. Однак іноді 

ліпше відсторонитися від конфлікту чи піти на поступки або рішуче відстоювати свою 

позицію. 

       Відсторонення від конфлікту – людина висловлює небажання брати участь у його 

врегулюванні і захищати власні інтереси. Конфлікт залишається нерозв’язаним і через 

деякий час може спалахнути знову. 

       Коли краще відсторонитися від конфлікту: 

 коли всім потрібно заспокоїтися; 

 коли потрібно продумати аргументи; 

 коли немає шансів залагодити суперечку. 

       Поступка – це спроба пом'якшити конфліктну ситуацію та зберегти стосунки, 

поступаючись тискові опонента. Пристосування може бути застосовано до конфліктних 

ситуацій у стосунках між учнем і вчителем, дітьми і батьками, начальником і підлеглим, 

близькими друзями, подружжям, коли поступається сторона, яка не хоче засмучувати іншу. 

При цьому одна сторона почувається у програші, оскільки відмовляється від своїх інтересів, 

бажань, своєї позиції, а інша задоволена тільки результатом, але обидві сторони не 

задоволені стосунками. 

       Коли варто поступитися: 

 коли розумієш, що не маєш рації; 

 коли предмет спору важливіший для інших, ніж для тебе; 

 коли розумієш, що втратиш від цього конфлікту набагато більше, ніж знайдеш; 

 коли небезпечне будь-яке загострення стосунків (наприклад, у ситуації виживання). 

        Боротьба – це управління конфліктом через тиск, застосування влади або сили , щоб 

змусити прийняти свою позицію. До боротьби вдається той, хто має переваги  у фізичній 

силі, в підтримці з боку інших, у статусі і правах, матеріальних та інших можливостях. 

Задоволення від такого рішення конфлікту отримує тільки сторона конфлікту, яка прагне 

добитися свого за будь-яку ціну, але й вона в результаті програє, адже таких людей 

уникають і не бажають з ними мати справу. 

        Коли варто рішуче боротися: 

 якщо рішення конфлікту іншим способом може зашкодити тобі або близьким; 

 якщо опонент може отримати несправедливі переваги; 

 коли даєш відсіч зловмисникам. 



        Компроміс – це врегулювання конфлікту через взаємні поступки. На компроміс  ідуть 

люди, які готові врахувати інтереси і бажання інших, щоб отримати щось для себе. В 

результаті компромісу сторони не отримують повного задоволення, але зберігають 

стосунки. 

       Співпраця передбачає спільний пошук рішення, яке відповідає інтересам усіх сторін. 

Обидві сторони хочуть спільно розв’язати проблему, готові обговорювати суть конфлікту 

для пошуку рішення, яке влаштовуватиме всіх. Як наслідок— стосунки зміцнюються. 

Співпраця – найкращий спосіб вирішення конфліктів. 
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вирішення; розвивати аналітичне мислення, професійні навички, пам'ять, мислення; 

виховувати повагу до професії. 

        Поради щодо ефективного розв’язання конфлікту: 

 З’ясуйте, що призвело до конфлікту: дії іншої сторони або ваше нерозуміння 

ситуації. Припускайте краще, намагайтеся з'ясувати, що мав на увазі опонент. Ставте 

правильні і тактовні запитання. 

 Відстоюйте свою позицію, але не тисніть на співрозмовника. Не вимагайте, щоб 

людина змінилася. Тиск обмежує можливості обох сторін і не сприяє вирішенню 

конфлікту. 

 Стежте за тим, що говорите. Не принижуйте опонента, не узагальнюйте (не 

використовуйте слова «завжди» і «ніколи»), говоріть про конкретні речі, вирішуйте 

основну проблему, не чіпляйтеся за дрібниці. 

 Стежте за своїми емоціями, не ігноруйте їх, але й не дозволяйте їм керувати вашою 

поведінкою. Говорячи про те, що ви відчуваєте, ви пояснюєте опонентові вашу 

позицію («Мене дуже засмучує, коли люди порушують свої обіцянки. Будь ласка, 

краще не обіцяй того, чого не можеш зробити»). 

 Не бійтеся йти на поступки. Поступка не означає поразку, а дає змогу продовжити 

діалог. Гнучке і творче ставлення до ситуації –одна з умов управління конфліктом. 
 

Питання для самоперевірки: 

1. Які бувають основні способи розв'язання конфліктів? 

2. Які поради щодо ефективного розв’язання конфлікту можете запропонувати?  

Домашнє завдання: дати відповіді на питання для самоперевірки, та законспектувати 

матеріал з теми. 

Рекомендована література: А. Михайличенко «Туроперейтинг», К: Наукова думка, 2018; 

В. К. Бабарицька,,О. Ю. Малиновська «Менеджмент туризму. Туроперейтинг. Понятійно-

термінологічні основи, сервісне забезпечення тур продукту», К: Наукова думка, 2018 

 

Шановні учні! Нагадую, що на виконані вами завдання чекає моя електронна пошта: 

kvasha.n.v@gmail.com  або Вайбер чи Телеграм за номером: 093-74-98-200, 

але не пізніше 20:00 
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