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Úvod
Konflikty jsou běžnou součástí našeho života. Potkáváme je ráno v městské hromadné dopravě, ve frontě na poště, v práci i na obědě, mnohdy za to ani nemůžeme, záleží na tom, jak se lidé okolo nás zrovna vyspali, kdo jim šlápl na nohu a také na jejich přirozeném temperamentu. Nemůžeme je odstranit, ani se jim často zcela vyhnout, ale můžeme vědět, jak je řešit co nejefektivněji a konstruktivně. V této seminární práci se tedy budu nejvíce zabývat tím, jakými způsoby je lze řešit a především, jak je řešit správně.
Vymezení a druhy konfliktu
V úvodu jsem psala, že s konflikty se setkáváme dennodenně a že je lze potkat téměř všude, jak se ale takový konflikt pozná? Jaro Křivohlavý ho definuje jako „Střetnutí dvou nebo více zcela nebo do určité míry navzájem se vylučujících či protichůdných snah, sil, tendencí.“ (J. Křivohlavý, 2002, s.17) Takový konflikt se může odehrávat jak intrapersonálně, tak interpersonálně. Buď jeden člověk chce dvě věci, které se vzájemně vylučují, nebo mohou mít dva lidé různé názory na jednu věc, chtějí dělat věci jiným způsobem než ten druhý, nebo chtějí oba věc, kterou však může mít jen jeden. Kurt Lewin (1948) těmto silám ještě přiřadil jistou sílu a valenci. Aby mohl vzniknout konflikt, musí působit relativně stejně mohutné, ale protichůdné síly, které mohou mít buď negativní nebo pozitivní valenci. Z jeho teorie tedy vyplynuly 3 typy konfliktních situací: 
· dvě protichůdné síly s pozitivní valencí 
· dvě protichůdné síly s negativní valencí
· dvě síly, z nichž každá má pozitivní i negativní valenci 
(Výrost, Slaměník (Eds.), 2008, s. 303) 

Lewinova teorie konfliktů vychází z jeho Teorie pole, která je založena především na termínech vypůjčených z fyziky a také tento problém podobně zkoumá, z hlediska směru, mohutnosti, valence. Křivohlavý (2002, s. 22) na tuto problematiku nahlíží z hlediska psychologického a v tomto duchu formálně rozděluje konflikty na: 
· konflikty představ 
· názorů 
· postojů 
· zájmů
Píšu „formálně“, protože on sám hned dodává, že je samozřejmě nelze takto striktně oddělit, protože se mezi sebou překrývají, souvisí spolu, maximálně může jedna složka převažovat nad ostatními, ale v praxi existují většinou konflikty smíšené. Je však dobře o těchto čtyřech složkách vědět a v konfliktních situacích si je uvědomovat, popř. identifikovat protivníkovu i svou hlavní složku v konfliktu zúčastněnou. 
Konflikty představ vycházejí z různého vnímání jedné věci dvěma lidmi. Je to dáno jednak rozdílnými fyzikálními skutečnostmi (každý může být jinak vysoký, dívat se na věc z jiné pozice, být krátkozraký, barvoslepý, apod.), jednak rozdílnými zkušenostmi obou osob (na základě nichž si vnímané skutečnosti vykládají) a jednak rozdílné motivační pozadí vnímání. Nemluvě o zkreslení v průběhu zpracování vjemových informací prostřednictvím očekávání, fantazie, nebo předsudků. Konflikt tedy nastává v okamžiku, kdy dva lidé mají o jedné věci různou představu. 
Názor definuje Křivohlavý (2002, s. 26) jako „spojení určité představy s hodnotícím soudem“. Podle něj je tento druh konfliktů ve společnosti nejvíce známý, diskutovaný a svým způsobem i uznávaný jako něco přirozeného. Vznik názoru je velmi komplexní, zasahuje do něj osobnost člověka, jeho zájmy, znalosti a hodnoty, to vede ke vzniku různého názorového hlediska dvou osob a z něho pramenící konflikt, přičemž žádný z názorů nemusí být špatný, jen je blízký tomu danému člověku. 
Postojem se zde rozumí citově zabarvený názor. Z toho vyplývá, že jestliže se dalo ve sporu názorů nebo představ argumentovat fakty, zde to tak jednoduché není, a proto se v postojových konfliktech lidé mnohem obtížněji doberou ke společnému smíření a společné pravdě. Zvláště kvůli emoční zainteresovanosti obou účastníků, se takový postojový konflikt může zvrhnout až k útokům na osobu a sebevědomí toho druhého a po tomto aktu už se velmi těžko dochází ke smíření. Pokud mají soupeři alespoň podobný soubor základních životních hodnot, může to vyřešení konfliktu o něco ulehčit. 
Poslední, avšak nejvíc závažný, je konflikt zájmů. Je to nejnebezpečnější forma konfliktu, protože při ní dochází k největším újmám, často i na zdraví, a velmi složitě se řeší. Nejčastěji je to forma „já nebo ty“ konfliktu, tedy souboje, a proto je velmi obtížné se dobrat kompromisu, ne však nemožné. Velmi záleží na osobnosti obou zúčastněných a situaci, ne vždy totiž musí dojít při konfliktu zájmů ke konfliktnímu chování, může dojít například k ustoupení, zmírnění, nebo nečinnosti. Zároveň však ne každý nesoulad zájmů, postojů, názorů, apod. musí vyústit v konflikt, někdy tyto složky nejsou hlavním předmětem vztahu mezi osobami a tudíž ničemu odlišnosti nepřekáží. Konflikt obvykle vznikne až v okamžiku, kdy se lidé domnívají, že názory a zájmy jiných ohrožují jejich vlastní.
Zcela jiný pohled na rozdělení konfliktů vnesli Lulofs a Cahn (Výrost, Slaměník, 2008, s. 305). Specifikují dva různé pohledy na tuto problematiku, z nichž jeden považuje konflikt za „narušení normálního fungování systému“, takže se zaměřuje především na to, jak se konfliktu vyhnout, nebo ho alespoň redukovat či kontrolovat. Druhý se pak na konflikt dívá jako na „přirozenou, nevyhnutnou součást života“ a pomáhá lidem rozvíjet jejich sociální dovednosti, aby pak dovedli konflikty lépe zvládat.

Existuje také rozdělení druhů konfliktů z hlediska počtu osob, kterých se týká. J. Křivohlavý (2002, s. 20) je rozdělil takto:
I. intrapersonální konflikty

II. interpersonální konflikty

III. skupinové konflikty

IV. meziskupinové konflikty

Poslední dvě skupiny by se ještě daly rozdělit na konflikt malých nebo velkých skupin, kde malá skupina lidí jsou ti, kteří se vídají tváří v tvář.

I. Intrapersonální konflikt se týká pouze jedné osoby a zdrojem konfliktů jsou protichůdné síly z jeho nitra. Např. dosažení cíle být kosmonaut a potřeby být nablízku své matce. Zde lze uplatnit Lewinovu teorii a říci, že se jedná o konflikt dvou pozitivních valencí. Kdyby se člověk rozhodoval mezi klasickou volbou „peníze nebo život“, byl by to pro mnohé konflikt dvou negativních valencí, protože každá z voleb je pro něj nepříjemná.
II. Interpersonální konflikt je nejobecněji konflikt dvou nebo více jednotlivců, kteří nejsou součástí, nebo alespoň nehájí zájmy a názory určité skupiny. Jeho zdrojem je nejčastěji domnělé nebo reálné ohrožení jednoho z účastníků. Zde není myšleno pouze fyzické ohrožení, ale např. ohrožení zájmů, cílů, názorů. 
III. Skupinové konflikty se odehrávají uvnitř určité ohraničené skupiny lidí. Mohou vznikat v malých i velkých sociálních skupinách. Podle Frankovského a Kentoše (Výrost, Slaměník, 2008, s. 306) je lze dále dělit na:
· Jedinec (člen skupiny) a skupina
· Jedinec (nečlen skupiny) a skupina
· Dva členové skupiny (konflikt probíhá ve skupinovém kontextu)
· Více členů skupiny – zde mohou působit jako jednotlivci, nebo mohou tvořit mikrokoalice, vše se ovšem opět musí odehrávat v kontextu skupiny
IV. Meziskupinové konflikty probíhají mezi dvěma určitými skupinami lidí. Tyto skupiny musí být specifické a vnitřně konzistentní. Skupina by měla mít jednotné cíle, názory, zájmy, vnitřní strukturu a také vnímat společné ohrožení při ohrožení jednoho z nich.


Autoři se také zabývali otázkou, jaké jsou příčiny vzniku konfliktů. Těchto rozdělení může být velmi mnoho, a proto jsem vybrala 2 rozčlenění z mně přístupné literatury. Zde je výčet situací potenciálně vyvolávajících konflikty podle Frankovského a Kentoše (Výrost, Slaměník, 2008, s. 309) :

· Nekompatibilní osobnostní charakteristiky, zájmy, potřeby a hodnotové systémy
· Soutěžení o omezení zdroje (materiálu, financí apod.)

· Dysfunkční komunikace

· Nejasná pravidla, standardy

· Extrémní časový tlak

· Nesplněná očekávání

· Neřešené a potlačované konflikty

A zde je členění, jak jej rozdělil Čakrt (2000, s. 41). Zařadil mezi ně:

· Nedorozumění – může nastat tehdy, když jednání nebo záměr jedné strany jsou druhou stranou pochopeny jinak, než bylo zamýšleno.
· Lhaní (neupřímnost) – jakmile člověk v komunikaci lže, je téměř jisté, že to dříve či později vyvolá konflikt. Ani není nezbytně nutné, aby to byla velká lež, stačí zamlčení nějakých skutečností, nebo polopravda
· Nedbalost – konflikt může vyvolat stejně tak to, co uděláme špatně, jako to, co neuděláme vůbec. Zde se vyskytují nenaplněná očekávání, nesplněné sliby, vyhýbání se zodpovědnosti, apod.
· Záměr – může konfliktu předejít, pokud jsou naše úmysly dobré a jednají v zájmu nás obou, nebo ho také rozdmýchat, pokud záměrně chceme tomu druhému udělat něco špatného, ukázat, že jsme lepší, nebo mu „dát na pamětnou“ za něco, co udělal on nám. A jakkoli můžeme být v právu, stane se z toho pouze bludný kruh „naschválů a podrazů“ a konflikt to jedině prohloubí.
· Bezvýhradná investice do vlastního postoje nebo přesvědčení – souboj ideologií se může stát velmi hlubokým konfliktem, obsahujícím emoce a jdoucím do velké hloubky člověka, zvláště, když se jedná o životní názor či filosofii oněch účastníků.
· Nejasné hranice osobního prostoru – mají za následek to, že čas od času do něj někdo nechtěně vstoupí, ať už do fyzického prostoru, nebo hůře do psychického, dotkne se citlivého místa, nebo prozradí chráněnou informaci. O to je to horší, když to někdo udělá záměrně, vznikají z toho velmi osobní konflikty.
· Strach a nejistota – může stát za každou z předchozích příčin a může dokonce zavinit konflikt dřív, než se vůbec ty ostatní stanou už z pouhé obavy před nimi.
· Postranní úmysly 
Je vidět, že druhů konfliktů je velmi mnoho a že tedy ke vzniku konfliktu nikdy není moc daleko. Vše je o lidech samotných, jejich ochotě a vůli řešit či předcházet konfliktům a také o jejich komunikaci mezi sebou, protože velká část konfliktů vznikne z pouhé chyby v komunikaci, ať už je to nevědomost, neinformovanost, špatný výklad, nebo nedostatečná iniciativa vůbec něco říct. O tom pojednám v následující kapitole.

Role osobnosti v konfliktech

Ačkoli je toto seminární práce sociálně-psychologická, chtěla bych tu stručně zmínit i úlohu osobnosti v konfliktech, protože ta je hybatelem toho, jestli člověk zareaguje na konflikt vyvolávající podnět nebo ne. Samozřejmě s tím souvisí i aktuální stav psychiky, její minulost a částečně i budoucnost, ale osobnost je základna toho všeho.

Jaro Křivohlavý popsal z hlediska problematiky konfliktů 4 osobnostní rysy, které mají na jejich vzniku statisticky významný podíl.


Autoritářská osobnost. Je tím míněn soubor charakteristik osobnosti, který vyvolává autoritářský přístup k druhým lidem, byl pozorován i u diktátorů a tyranů. Tyto charakteristiky byly souborně označeny jako F-škála a je v nich obsaženo „vyšší autoritativní formy jednání, nižší tolerance k názorům druhých lidí a výraznější předsudky, zvláště vůči menšinovým projevům. Zároveň se lidé s vyššími hodnotami F-škály vyznačují jednodušším a tužším myšlením.“ (Křivohlavý, 2002, s. 92) 

Etická flexibilita. Etika se zajímá o to, co je dobré a zlé, co je lidskou morální povinností, co je čestné. Flexibilita hraje úlohu při učení se novým věcem, je to otevřenost vůči okolnímu světu, novým poznatkům, změnám. Dohromady to tedy znamená, jak člověk dokáže pracovat s etickými normami za nastalé situace, jestli se dokáže přizpůsobit, nebo je rigidní. Při experimentech se zjistilo, že lidé rigidní volí v konfliktních situacích častěji nekooperaci před kooperací.

Důvěra. Tento rys má dvě dimenze, jednak sociální, která obsahuje důvěru k jiným lidem a důvěryhodnost, a jednak individuální, tedy jak důvěřujeme sami sobě. Experimenty bylo zjištěno, že lidé s vysokou škálou důvěry volili mnohem častěji kooperaci. Zároveň sebedůvěra korelovala s vytrvalostí s touto kooperací pokračovat i nadále.

Machiavelismus. N. Machiavelli vykreslil ve své knize vladaře, který „jde neúprosně, stroze a bezohledně za svým cílem“. Experimentátoři testovali vztah tohoto rysu osobnosti k tvořivému – kooperativnímu řešení konfliktů. „Osoby s výraznými rysy machiavelismu odpovídaly častěji než kontrolní skupina agresí na agresi, bystřeji reagovaly na změny chování partnera a byly daleko citlivější ke změnám jeho strategie. Osoby s nízkými hodnotami machiavelismu volily častěji obranu než agresi na agresivní projev druhé strany.“ (Křivohlavý, 2000, s. 94-95)

Tento výčet pár osobnostních rysů vztahujících se k řešení konfliktních situací jistě není zdaleka vše, co ho ovlivňuje, v lidském nitru se toho skrývá daleko více. Avšak ne vše se dá experimentálně dokázat, nebo to ještě detailněji zkoumáno nebylo a ani není cílem této práce dát komplexní pohled do lidské osobnosti. Chtěla jsem zde pouze zdůraznit, že lidská psychika do konfliktů výrazně zasahuje a vypůjčila si k tomu některé poznatky z publikace pana Křivohlavého.
Řešení konfliktů 

Už jsem psala o druzích konfliktu příčinách konfliktu i o pár ovlivňujících faktorech při vzniku konfliktu. Teď se tedy dostanu i k další, z praktického hlediska nejdůležitější, fázi a to k řešení konfliktů. O této problematice již byla napsána nejedna kniha a další a další se píšou každým dnem, je to teď velmi populární téma zvláště u pracovních konfliktů. Popíši zde obecně třídění konfliktů podle Frankovského a Kentoše (Výrost, Slaměník, 2008, s. 309) a potom popíšu přístup k řešení konfliktů, který zaujal mne, autorem je K. Thomas a z knihy Conflict and Conflict Management, 1976, ho zpracoval M. Čakrt (2000, s. 70).

Obecně by se dal přístup k řešení konfliktů rozdělit na autoritativní, alternativní a mediaci. Autoritativní řešení konfliktů je založeno na principu moci. Ta strana, která mocí disponuje (policie, justice, nadřízený, expert, učitel, rodič, apod.) „má vždycky pravdu“, tedy druhá strana se musí podřídit jejímu rozhodnutí. Problémem je, že s takovýmto autoritářským rozhodnutím nemusí druhá strana vždy souhlasit, a tak se ho snažit všemožně obejít a  nerespektovat. Také tento způsob rozhodnutí nemusí řešit podstatu konfliktu, ale sledovat pouze vlastní zájmy. Na druhou stranu může být někdy rozhodnutí vyřknuto soudem a tam se obě strany této autoritě musí podřídit a respektovat její rozhodnutí z právního hlediska.

Alternativní řešení konfliktních situací vychází z možnosti svobodné volby účastníků rozhodnout se, jakým způsobem budou na konfliktní situaci reagovat. Tento způsob řešení se vyznačuje větší spokojeností s výsledkem konfliktu, protože obě strany mohly průběh i výsledek ovlivnit. Zde tedy uvedu model K.Thomase:
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Vyskytují se zde dvě základní hlediska, kooperativita, která představuje přístup ke spolupráci, míra ochoty vyjít druhé straně vstříc. A asertivita, to je míra, s jakou jedna strana usiluje o prosazení svých zájmů. Z tohoto schématu lze vyvodit 5 základních přístupů člověka ke konfliktu.

Konfrontace nastane v okamžiku, kdy se jedna strana snaží prosadit svůj názor bez ohledu na ostatní. Dá se zde hovořit také o autoritářství, dominanci. Schéma takového konfliktu je „já vyhraji, ty prohraješ“. Může nastat tam, kde jedna strana má vyšší postavení (velmi podobné předchozímu autoritativnímu způsobu), nebo vlastní zdroje, které druhá strana nutně potřebuje. Nevýhoda tohoto způsobu je v tom, že výsledek řešení je vynucený, vzbuzuje nechuť u druhé strany a ta jej může chtít sabotovat, popř. v budoucnu může vést k nepřátelství vůči dominantní straně. To v pracovním prostředí povede buď k negativní atmosféře v podniku, nebo k odcházení pracovníků, případně k propuštění agresivního vedoucího pracovníka na základě naléhání podřízených. Avšak poslední případ se děje nejméně často, protože v očích vyššího vedení může tento pracovník vypadat jako velmi výkonný, efektivně a rychle řešící problémy. V některých případech to může být i přínosné, pokud je např. projekt v časové tísni, je krizová situace, kdy je potřeba silného slova, avšak ne dlouhodobě.

Vyhýbání vychází z přesvědčení, že každý konflikt škodí, a proto je třeba ho potlačit už u zrodu, nebo ho nějak obejít, popř. od něj utéci. Nerespektuje zájmy své ani druhé strany. Tento přístup vede dlouhodobě k frustraci, zvláště u druhé strany, protože se věci neřeší a skutečné problémy se jen hromadí a vytváří „dusno“ v mezilidské komunikaci a vztazích. Takový manažer na pracovišti dokonce může vytvořit prostředí, kde se trestají jakékoli konflikty mezi pracovníky, protože „narušují“ domnělou harmonickou atmosféru. Tento přístup je vhodný, když je konflikt nepodstatný, nebo náklady na jeho vyřešení (konfrontaci) převýší zisky. Není vhodný při zhoršujících se problémech.

Ústup znamená nadřazení názoru a cílů druhého nad naše, absolutní podřízení se. Někdy je vhodné ustoupit, zvláště v situacích, na kterých nám zas tolik nezáleží, avšak nadměrné, až návykové užívání této strategie je škodlivé pro obě strany. Jednak vzbuzuje pocit marnosti, protože opět nic neřeší, a jednak může vést k využívání ustupujícího druhými, kteří to o něm vědí. A to vede k nemožnosti dosáhnout svých vlastních cílů, pochybnostem sám o sobě a snížení sebehodnocení.

Kompromis nastane tehdy, vzdají-li se obě strany části vlastního zisku ve prospěch dohody. Obě strany musí něco obětovat. Výhoda je, že na konci by měly být obě strany v podstatě spokojené. Nevýhoda je, že pokud chceme kompromisů dosahovat za každou cenu, je to pouze opatrná cesta a nikdy nedosáhneme opravdového úspěchu a splnění svého cíle. Někdy je prospěšnější více zariskovat. Navíc výsledky kompromisů mohou být jen neužitečné a neživotné „slátaniny“, vzniklé pouze touhou dohodnout se a ne dosáhnout svého cíle, nebo vůbec nějakého cíle, a jejichž nelogičnost a nepraktičnost bije do očí všechny kromě jednajících samých.

Spolupráce je respektování zájmů druhých a soustředění se na vzájemně výhodné řešení. Obě strany se snaží nalézt společné zájmy a cíle, probrat různé možnosti řešení, jejich výhody a nevýhody a nakonec zvolit oboustranně přijatelnou možnost při maximalizaci zisků a minimalizaci ústupků. Je to schéma „já vyhrál, tys vyhrál“. Tato strategie je velmi účinná i z dlouhodobého hlediska, protože řeší jádro problému. Nevýhodou však je časová náročnost a nutná vůle obou stran.


Žádný z těchto přístupů není prvořadě dobrý nebo špatný, k dobrému výsledku mohou vést všechny, jen je třeba vhodně vybrat správnou strategii ve správnou dobu a na správný druh problému. Ukazuje se, že lidé většinou neumí volit správnou strategii, místo toho si oblíbí jednu, která v minulosti dobře zafungovala a tu aplikují na všechny situace.
Mediace

Mediace znamená přítomnost prostředníka (třetí osoby) v konfliktu. Využívá se nejčastěji v situacích, kdy se konflikt táhne už velmi dlouho a je finančně i časově náročný natolik, že z něj už žádná ze stran neprofituje. Zároveň ho žádná ze stran nedokáže efektivně vyřešit. V tomto okamžiku přichází na řadu osoba nezúčastněná a zároveň znalá určitých pravidel, která by jim měla pomoci k nalézání nových řešení konfliktu.

Nejdříve bych měla vyjasnit role jednotlivých účastníků konfliktu. První z nich je navrhovatel neboli iniciátor. Je to ten, který iniciuje řešení konfliktu, ačkoli nemusí být iniciátorem konfliktu samotného. Buď nejvíce trpí probíhajícím konfliktem, nebo lépe dovede dohlédnout důsledků tohoto konfliktu. Dokonce ve zvláštním případě může být navrhovatel třetí osoba, která už se nemůže dívat na tento neřešený konflikt a co s oběma stranami dělá.

Odpůrce je ta strana, která konflikt a jeho důsledky nevidí tak problematicky a naléhavě jako navrhovatel. Buď pro něj není tak důležitý, nebo se může cítit dostatečně silně, že si je jistý svou výhrou. Možná nemá prostředky nebo vůli k vidění důsledků.

Mediátor (prostředník) je „činitel, jenž zde má jinou roli než přímí účastníci a nebude přímo ovlivněn konkrétním řešením.“ (Čakrt, 2000, s. 94) Vede obě strany k tomu, aby samy přišly na řešení jejich problému a dozírá nad procesem řešení. 

K tomu, aby intervence zvenčí byla efektivní a měla naději na úspěch, jsou tu nezbytné 3 podmínky (Čakrt, 2000, s. 97):

· Vůle řešit konfliktní situaci ze strany účastníků sporu. Pokud účastníci nemají žádný zájem něco udělat s konfliktní situací, nemá zásah z vnějšku žádnou naději na úspěch, i kdyby jej nařídila moc soudní.
· Intervence musí mít alespoň minimální institucionální zázemí, které dohlédne, že vše proběhne za správných podmínek. 

· Důležité je, aby intervenující osoba byla důvěryhodná a aby ji uznávaly všichni účastníci sporu. Musí vědět, že se mohou spolehnout na její profesionalitu a diskrétnost, na její úsudek a schopnost zprostředkovat druhé straně to, co jí sami říci nemohou.

Důležité je vědět, že jinou úlohu má mediátor u rodinných sporů, obecních sporů a v mezinárodních konfliktech. Každá oblast potřebuje specifické znalosti a dovednosti. V některých případech je nutné být především odborník na samotný proces zvládání sporu a v jiných je hlavní být specialista na předmět sporu. Někdy je možné také sestavit celou skupinu zprostředkovatelů, kde každý bude odborník na něco jiného.
Jeho úlohou je, aby dbal na to, aby byly řečeny všechny názory, informace, daný spor byl probrán ze všech úhlů pohledu a musí k tomu všemu přistupovat bez předsudků. Vyřešení sporu není totéž, co urovnání, kdy verdikt vydá nějaká mocnější strana, nýbrž obě strany se musí svobodně a plně s řešením identifikovat a souhlasit. Nejtěžší ze začátku je, že obě strany mívají vzájemně se vylučující pohled na věc, a proto je jim znemožněno tento konflikt svépomocí vyřešit, brání jim to vytvářet konstruktivní myšlenky a řešení.
Frankovský a Kentoš (Výrost, Slaměník, 2008, s.313) dělí další druhy intervence třetí osobou do konfliktů na:

· Arbitráž je forma nezávislé osoby, která má moc rozhodnout spor konfliktních stran. Měl by jednat podle platného právního řádu na základě důkazů. Ve srovnání s mediací má výhodu v tom, že spor s jistotou bude vyřešen. Nevýhodou je, že arbitr rozhoduje na základě právního řádu a ne na základě potřeb a zájmů jednotlivých stran. Z toho následně plyne menší míra spokojenosti s řešením a také problémy s dodržováním.

· Facilitace pomáhá konstruktivním způsobem usměrňovat soupeřící strany k dosažení vzájemné dohody (vyřešení problému). Facilitátor by jim měl ulehčit hledání efektivního řešení. Někdy je také potřebné účastníkům v průběhu poskytnout terapii a pomoci jim vzdát se chybných úsudků, předpojatosti a dysfunkčních vzorů chování mezi nimi. Může být označována za jednodušší formu mediace. Nejznámější formou je manželská terapie.
· Zmírňování funguje tak, že určitá neutrální osoba zprostředkovává komunikaci mezi jednotlivými stranami, které odmítají osobní jednání. Základní funkcí je navázat a upevnit komunikaci mezi nimi, která je základním předpokladem k řešení a vyřešení problému.

· Rozhodcovská komise je skupina odborníků, jejichž úkolem je vyslechnout sporné strany a pak na základě předchozí domluvy rozhodnout nebo doporučit řešení sporu.

· Ombudsman má za úkol především ochraňovat práva zúčastněných stran. Je formálně ustanoven a obecně akceptován. Je vhodný k řešení konfliktů hierarchicky nevyrovnaných stran.

Mediace je v některých složitých konfliktech velmi cenným nástrojem, který může mnohé napravit, avšak zároveň i mnohé zhoršit. Proto je třeba dát velký pozor na to, kdy jí použít a také koho si k ní přizvat, protože právě osobnost a dovednosti mediátora sehrají v tomto činu největší úlohu.
Závěr


Snažila jsem se v této práci pojednat o konfliktech z různých úhlů pohledu, z hlediska různých aspektů, lidí, zdrojů, situací. Je jasné, že konflikt je opravdu naším „každodenním chlebem“ a nemluvit o nich či neřešit je, je jako nečistit si zuby a doufat, že budou zdravé. Konflikt je tedy důležitým tématem v psychologii, zejména v sociální a lidé by měli být už odmalička vedeni k tomu, jak je efektivně zvládat. A ačkoli v naší kultuře je stále konflikt chápán jako něco negativního, ne vždy je na škodu a může některým věcem i pomoci.
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