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ABSTRAKT 

V diplomové práci se zabývám komunika�n� náro�nými a krizovými situacemi u 

pracovník� výjezdové skupiny v soukromých bezpe�nostních agent�rách. Diplomová 

práce je d�lena na teoretickou �ást a praktickou �ást. V teoretické �ásti se zabývám 

posláním, úlohami a povinnostmi pracovníka výjezdové skupiny SBS a komunikací 

pracovníka výjezdové skupiny SBS, podstatou, významem a faktory, které komunikaci 

ovliv�ují. V praktické �ásti analyzuji sou�asný stav, jak se pracovník výjezdové skupiny 

SBS vyrovnáná s komunika�n� náro�nými a krizovými situacemi, formou dotazník� a dále 

jej analyzuji. 

 

Klí�ová slova: Komunikace, komunika�n� náro�né situace, krizové situace, výjezdová 

skupina, stres, dotazník, empirický výzkum   

 

 

 

ABSTRACT 

This diploma work is about communicatively critical situations and crisis situations 

of the members of a private security agency. The teoretical part is about basic laubor 

services, mission of the member of private securite agency, next meaning and factors 

which influent communication. The practical part is about analysing present status by 

questionnaire method.  
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ÚVOD 

Problém, kterým se zabývám se vztahuje k problematice komunika�n� náro�né a 

krizové situace u pracovník� výjezdových skupin SBS. V teoretické �asti se zabývám 

prohlubování teoretických znalostí o poslání, základních úloh a povinností pracovníka 

výjezdové skupiny soukromých bezpe�nostních služeb, zejména základním povinnostem 

p�i výkonu služby. Navazující kapitola p�ibližuje výstroj a výzbroj pro práci u 

výjezdových skupin SBS. Dále popisuje základní taktiky p�i zásahu proti osobám 

podnapilým, duševn�, nebo fyzicky chorým, t�hotným ženám a cizinc�m. V další �ásti se 

zabývám komunika�n� náro�nými a krizovými situacemi, se kterými pracovník výjezdové 

skupiny m�že dostat do kontaktu, zejména význam komunikace verbální a neverbální a 

psychickou zát�ž p�i komunikaci.  

V praktické �ásti jsem analyzoval sou�asný stav u pracovník� výjezdové skupiny 

SBS ve vztahu k problematice komunika�n� náro�ných a krizových situací. Význam 

pr�zkumu komunika�n� náro�né a krizové situace u pracovník� výjezdových skupin SBS 

považuji za d�ležité z tohoto d�vodu, pracovníci výjezdových skupin SBS jsou p�i 

samotných výjezdech pod velkým psychickým tlakem, který je podle mých poznatk� velmi 

málo, nebo v�bec zmapován. To m� motivovalo k prozkoumání této problematiky 

z hlediska preventivní pé�e o pracovníky výjezdových skupin a jejich následné pé�e po 

samotném zásahu, kdy m�že dojít k nevratným psychickým poruchám u daných 

pracovník� a jejich následné vy�azení z pracovního procesu a v neposlední �ad� z osobního 

života. Dále by tato problematika mohla být užite�ná pro samotné bezpe�nostní agentury, 

které se zabývají fyzickou ostrahou objektu a pro její zkvalitn�ní služeb. Na samotném 

za�átku pr�zkumného šet�ení jsem se zamýšlel nad otázkami: Jaké komunika�n� náro�né 

situace a krizové situace mohou ovlivnit pracovníka výjezdové skupiny a jakým zp�sobem 

se s t�mito situacemi vyrovnávají. Na základ� t�chto úvah jsem dále formuloval 

pr�zkumné otázky a cíl svého projektu. Cílem diplomové práce je analyzovat sou�asný 

stav a vyhodnotit, jakým zp�sobem se pracovníci výjezdových skupin SBS vyrovnávají se 

komunika�n� náro�nými a krizovými situacemi p�i výkonu povolání. Své výsledky práce 

prezentuji v záv�ru práce. 
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I.  TEORETICKÁ �ÁST 
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1 PRACOVNÍK VÝJEZDOVÉ SKUPINY SBS 

Výjezdová skupina je sou�ástí rozsáhlého systému poskytování bezpe�nostních 

služeb soukromým subjektem. Jako další služby m�žeme jmenovat hlídací služby, 

detektivní �innost, p�evoz pen�z a cenností, fyzickou ostrahu atd. Ale v této práci se 

budeme zabývat výhradn� pracovníky výjezdových skupin soukromých bezpe�nostních 

služeb, zejména budeme sledovat jejich p�ipravenost a operativnost p�i komunika�n� 

náro�ných a krizových situacích. Nejprve si zde rozebereme základní povinnosti, 

požadavky, které jsou kladeny na pracovníky výjezdových skupin a samotná nápl� práce 

pracovníka výjezdové skupiny soukromých bezpe�nostních služeb.  

1.1 Požadavky na pracovníka výjezdové skupiny SBS 

V této podkapitole diplomové práce se budeme v�novat základním požadavk�m na 

pracovníka výjezdové skupiny SBS, které jsou kladeny ze strany soukromé bezpe�nostní 

agentury. Rozebereme zde, jaké podmínky musí spl�ovat každý, kdo chce vykonávat tuto 

funkci, zejména po t�lesné a duševní stránce, trestní bezúhonnosti atd.1. 

a) osoba, která je ob�anem �eské republiky trvale žijícím v �R, 

b) osoba bezúhonná a spolehlivá, výpis z rejst�íku trest�, 

c) osoba odborn� zp�sobilá, která má úplné st�edoškolské vzd�lání s maturitou, nebo 

vysokoškolské vzd�lání. Jako odbornou zp�sobilost se vyžaduje od pracovníka 

výjezdové skupiny SBS zejména ur�itý stupe� právního v�domí, ovládnutí pravidel 

spole�enského chování, p�edchozí životní a profesní zkušenosti a odborné 

v�domosti, 

d) osoba t�lesn� a duševn� zp�sobilá, p�i posuzování duševní zp�sobilosti je t�eba brát 

v ohledu její osobnostní p�edpoklady pro práci pracovníka výjezdové skupiny a je 

t�eba klást zvýšené požadavky, zejména na dosta�ující fyzické zdraví, umož�ující 

vykonávat práci ve velké zát�ži, jistou psychickou odolnost v��i stresovým 

situacím spojeným se samotným zásahem a morální bezúhonnost, zejména správná 

                                                 

 

1 FRANTIŠEK, Brabec, et al. Hlídací služby. DR. J, Krupenauer. 1. vyd. Praha: Eurounion, 1995. 259 s. 

ISBN 80-85858-12-6. 
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orientace v morálních zásadách a to hlavn� k úct� k lidem, skromnost, neúplatnost, 

odpov�dnost za své jednání. 

Zvýšená pozornost by se m�la v�novat ze strany vedení soukromé bezpe�nostní 

agentury na odbornou zp�sobilost, ale také psychickou zp�sobilost, preventivní pé�i v této 

oblasti a také ur�itému stupni právní v�domosti, protože pracovník výjezdové skupiny má 

stejná práva jako každý ob�an �R, tudíž se na n�j nevztahují pravidla pro Policii �R. 

Pracovník výjezdové skupiny má ve výbav� obranné prost�edky, zejména pokud se jedná o 

st�elnou zbra�, m�že ji použít pouze jen v souladu se zákonem o krajní nouzi § 14 a nutné 

obran� § 13. Proto je d�ležité se této oblasti d�kladn� v�novat. 

Pracovníkem výjezdové skupiny m�že být jen osoba, která prokáže, že spl�uje 

požadované hlediska. 

1.2 Základní úkoly pracovník� výjezdové skupiny SBS 

V této �ásti práce se budeme v�novat základním úkol�m pracovník� výjezdových 

skupin, za jakých podmínek jsou vysláni k výjezdu, kolik �len� tvo�í posádku zásahového 

vozu a kdo je k výjezdu vysílá.   

Do výjezdové skupiny, pro zabezpe�ení výjezd� k p�ípad�m narušení objekt� 

zabezpe�ených elektronickými systémy proti vloupání a pro nahlášení požár� apod., jsou 

vybírány a nasazováni pokud možno nejzkušen�jší pracovníci, kte�í mají p�edpoklady: 

• komunika�ní znalosti, 

• rychlé rozhodování,  

• základní znalosti kriminalistiky, 

• vysokou úrove� právního v�domí. 

Výjezdová skupina musí být tvo�ena nejmén� dv�ma �leny a musí být v každém 

p�ípad� ur�en velitel hlídky (výjezdové skupiny). 

Výjezdová skupina vyjíždí na podklad� pokynu dispe�era, který je situován p�ímo 

na PCO (stálá služba 24 hodin). Po celou dobu musí být v rádiovém kontaktu 

s dispe�erem. Dispe�er každý výjezd zapíše do knihy výjezd� zásahové skupiny. 
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Hlídka je povinna provést po p�íjezdu na místo objektu odkud je signál o narušení 

vysílán2: 

a) provést opat�ení k zadržení pachatele vloupání do objektu nebo jiného narušení 

objektu v souladu s paragrafem 76 odst. 2 tr. �., 

b) provést opat�ení k zmírn�ní následk� škod, 

c) zajistit objekt proti dalšímu narušení a dalším škodám, 

d) zajistit p�ípadné sv�dky p�ípadu a zjistit jejich totožnost, 

e) vše ohlásit dispe�erovi o stavu na míst� zásahu a jeho prost�ednictvím zajistit 

p�ítomnost majitele objektu, �i jeho odpov�dného zástupce, 

f) nadále st�ežit napadený objekt do p�íjezdu Policie �R, 

g) provést zajišt�ní místa �inu, hlavn� zajišt�ní kriminalistických stop a další �innosti 

policie k ohledání místa �inu, 

to hlavn� zahrnuje: 

• poskytnout první pomoc, 

• p�i p�ípadném zadržení osoby podez�elé za spáchání trestného �inu – 

narušení objektu, zpracovat služební záznam z místa zásahu pro další 

pot�ebu policie, který má obsahovat: 

- veškeré údaje o bezpe�nostní agentu�e, pracovníkovi, který 

zadržení provedl, dále kdo výjezdovou skupinu vyslal, jméno 

dispe�era a za jakým podm�tem byla vyslána 

- místo zadržení, 

- p�esné �asové údaje o pr�b�hu zadržení, 

- p�esné údaje o zadržené osob� (p�íjmení, jméno, datum narození, 

rodné �íslo a bydlišt�), 

- d�vody, pro které bylo zadržení provedeno, 

- ostatní okolnosti zadržení, zejména zajišt�né v�ci, místa, kde 

byly nalezené v�ci odhozeny, zanechány, jak se zadržená osoba 

p�i zadržení chovala,   

                                                 

 

2 FRANTIŠEK, Brabec, et al. Hlídací služby. DR. J, Krupenauer. 1. vyd. Praha: Eurounion, 1995. 259 s. 

ISBN 80-85858-12-6. 
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• uzav�ít a zajistit místo �inu, 

• ud�lat si základní p�ehled o situaci na míst� zásahu, 

• organizovat pátrání po �erstvé stop�. 

Resumé 

Zde jsme si up�esnili základní pravidla, podle kterých se �ídí pracovníci 

výjezdových skupin a jejich základní úkoly pro vykonávání pracovní nápln�. V následující 

�ásti práce se budeme v�novat vybavení a výstroji pracovník� výjezdových skupin SBS. 

1.3 Vybavení a výstroj pracovník� výjezdové skupiny SBS 

Tato podkapitola nás seznámí se základním vybavením nutným pro výkon práce 

pracovníka výjezdové skupiny. Zam��íme se zde hlavn� na osobní vybavení, jako je 

výstroj, to je oble�ení (stejnokroj) a vybavení pro komunikaci. Dále se seznámíme 

s výzbrojí, kterou zahrnuje palná zbra�, obušek, n�ž atd. Krátce si zde popíšeme vybavení 

zásahového vozu a jeho vzhled. 

 Pracovníci výjezdové skupiny pro p�ímý výkon svého povolání využívají 

nep�ebernou škálu materiálních prost�edk�, p�edevším ur�ených ke zkvalitn�ní výkonu 

povolání a poskytované služb�. Dalším ú�elem jejich využití je také posílení osobní 

bezpe�nosti samotných pracovník� výjezdové skupiny.  

Materiální prost�edky se dají rozd�lit: 

1. V�cné prost�edky, jedná se o prost�edky, které napomáhají k ochran� osob a majetku3: 

a) mechanické zábrany, zámkové systémy, sejfy, bezpe�nostní dve�e, bezpe�nostní fólie 

atd., 

b) elektronické zabezpe�ovací systémy (EZS) napojené na pult centralizované ochrany 

(PCO), 

c) opticko- elektrické systémy (CCTV), které umož�ují dohled nad daným objektem. 

2. Výzbroj a výstroj, pro p�ímé využití v soukromých bezpe�nostních službách.                             

                                                 

 

3 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Prost�edky soukromé bezpe�nostní �innosti, s. 147-150. 
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Zde �adíme: 

1.3.1 St�elné zbran� 

Tyto prost�edky upravuje zákon o palných zbraních 119/2002 Sb., dále upravuje 

podmínky nošení a použití. Pracovník výjezdové skupiny SBS používá st�elnou zbra� se 

stejnými právy, jako kterýkoliv ob�an �R. Pokud soukromá bezpe�nostní agentura 

používá st�elné zbran� a má je ve výbav�, musí být z�ízena funkce odpov�dného 

zbrojmistra, který se odborn� stará, odpovídá za n� a vede jejich agendu. 

1.3.2 Další v�cné prost�edky 

Napomáhají k obran� osob a majetku, stejn� jako pro osobní bezpe�nost 

pracovník� výjezdové skupiny SBS. Zde mohou být za�azeny: 

• Tomfa a obušek – jsou charakteristickým rysem �lena ostrahy. Jejich použití je 

jednoduché a rychlé s dostate�ným ú�inkem. Zaškolení probíhá pod dozorem 

odborníka a je velmi d�ležité pro správné použití.  Zde je však nutné seznámit s 

ohledem na jejich správné a zákonné používání dle zákona �. 553/1991. 

• Teleskopický obušek – pat�í stejn� jako tomfa a obušek do stejné kategorie, ale k 

jeho použití dochází až v poslední dob�. V pohotovostním režimu vypadá jako 

válec, ale prudkým máchnutím ruky se teleskopicky zv�tší do dané délky. Jen 

samotné objevení se obušku na scén�, m�že zabránit dalšímu pokra�ování 

nebezpe�né situace.  

• Pouta – k použití dochází jen zcela ve výjime�ném p�ípad�, p�iložení pout je 

z pohledu pracovník� výjezdové skupiny do jisté míry problematické,  p�iložení 

m�že dojít jen v p�ípad�, kdy bezprost�edn� hrozí nebezpe�í dalšího opakovaného 

napadení p�i spln�ní požadavku nutné obrany (§ 13 tr. Zákona) a p�i spln�ní 

požadavku dle § 76 odst. 2 tr.�ádu (p�edvedení �i zadržení). Dále není možné 

poutat zadrženého k r�zným p�edm�t�m apod. 

• Slzotvorné prost�edky – �adí se mezi nejrozší�en�jších sebeobranné prost�edky, ale 

také se hojn� využívají v bezpe�nostních agenturách. Respira�ní doba p�ístroje je 

výrobcem omezena, po dvou letech musí být p�ístroj nahrazen novým. Nápl� 

obvykle tvo�í paralyzující látka, která p�sobí ochromujícím ú�inkem na zrak, 

sliznice a dýchací aparát. Nejnov�jším trendem v sou�asnosti jsou výtažky z 
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kayenského pep�e (druh pálivé papriky) ozna�ované OC (oleoresin capsicum), 

které mají na odolnou osobu velmi silný dopad.  

• Elektrický paralyzér – jedná se o malý lehký kapesní transformátor, dokáže 

emitovat výboje o síle i n�kolik set tisíc voltu. Od tohoto typu obranného 

prost�edku se ustupuje z d�vodu realizace. Elektrody p�ístroje se musí dostat do 

kontaktu s t�lem protivníka na vzdálenost 1-1,5 cm. To v praxi znamená p�iblížit k 

protivníkovi a zmá�knout spína�.  

• Svítilna - pro užití v tmavých, nebo nedostate�n� osv�tlených prostorách, nebo p�i 

výpadku elektrického proudu. Musí být dostate�n� výkonná pro daný ú�el. Mezi 

nejlepší svítilny v této dob� pat�í takzvané LED svítilny. Význam v poslední dob� 

dostává také pro jejich spolehlivost a dlouhou dobu svítivosti oproti klasické 

žárovce.  

Tyto prost�edky, stejn� jako palné zbran�, m�že pracovník výjezdové skupiny SBS 

použít jen v souladu s ustanovením § 13 a 14 tr.z. O vydání palné zbran� a dalších 

bezpe�nostních prost�edcích je vedena p�esná evidence, která v každém okamžiku 

dokazuje, kdy a kým byly tyto prost�edky zap�j�eny a za jakým ú�elem. Soukromá 

bezpe�nostní agentura musí vést p�esnou evidenci a hlášení o použití o svých prost�edk�. 

1.3.3 Stejnokroj 

Jediným omezujícím faktorem podle platné právní úpravy je nezam�nitelnost 

stejnokroj� pracovník� výjezdové skupiny SBS se složkami Policie �R. Je toho docíleno 

zpravidla výšivkami na zadní stran� stejnokroje (nap�. SECURIT apod.), na paži a na 

prsou. Další významnou sou�ástí výstroje je zbrojní opasek, kde je pevn� uchycena palná 

zbra�, pouta, pop�ípad� obušek apod. Uspo�ádání na opasku up�es�ují interní sm�rnice 

dané bezpe�nostní agenturou. 

1.3.4 Dopravní prost�edky 

U výjezdových skupin zde pat�í zejména osobní automobily. Jde o finan�n� 

nejnáro�n�jší prost�edek, ale také o nejvíce pot�ebný. Tato �innost je bez podpory 

motorizovaných vozidel �asto neproveditelné z d�vodu transportu na delší vzdálenosti v co 

nejkratším �ase.  
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Vozidla výjezdové skupiny SBA jsou speciáln� vybavena pro použití v terénu, 

krom� povinné výbavy, zde nalezneme prost�edky pro spojení jako mobilní telefon a 

radiostanici, ale o tom si blíže povíme další �ásti. Vozidla SBA jsou také vhodným 

nástrojem reklamy a vytvá�ejí image firmy u potencionálních zákazník�, proto je d�ležité, 

aby byla v dokonalém technickém stavu a vždy vzhledov� upravena. Vozidla je také 

vhodné ozna�it logem bezpe�nostní agentury a základní informace o bezpe�nostní 

agentu�e, jako internetové stránky a telefon. 

Provoz vozidel výjezdových skupin SBA podléhá stejným pravidl�m jako u všech 

ostatních podnikatelských subjekt�. Posádka vozidla nedisponuje žádnými úlevami 

z pravidel silni�ního provozu na pozemních komunikacích, to znamená, že nemá žádný 

donucovací prost�edek k nap�íklad p�ednosti v jízd�, k vyšší rychlosti v jízd� než je 

povolená. Subjekt m�že pouze zažádat u p�íslušného dopravního inspektorátu a vyjímku o 

p�iznání oranžového p�erušovaného sv�tla ozna�ující p�ekážku silni�ního provozu4. 

Provoz vozidla musí být evidován v knize provozu, tak aby vyplynulo, který 

pracovník se s vozidlem pohyboval, kdy, kde a za jakým ú�elem. Osádka vozidla 

komunikuje obvykle s dispe�erem provozu. 

1.3.5 Prost�edky spojení 

 Stejn� jako v p�edchozí kapitole se kvalitní služby neobejdou bez vozidla, tak 

nedílnou sou�ástí vybavení výjezdové skupiny musí být kvalitní spojení. Zde si povíme, 

jaké druhy spojení se používá u výjezdových skupin SBS.  Mezi tyto prost�edky m�žeme 

za�adit: 

• telefonní spojení, 

• radiové spojení: 

a) v ob�anském bezpe�nostním pásmu, 

b) v profesionálním bezpe�nostním pásmu. 

                                                 

 

4 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Prost�edky soukromé bezpe�nostní �innosti, s. 148-149. 
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V sou�asné dob� se stále více používá pro komunikací mobilních telefon�, je 

snadno dostupný a pokrytí po republice je velmi dobré. Díky firemním tarif�m mobilních 

operátor� se stává také velmi levnou alternativou.  

Na druhé stran� se st�ežený objekt m�že vyskytnout v lokalit�, dosud nepokryté 

žádným mobilním operátorem, proto se stále používá radiová komunikace. P�i používání 

radiostanice je vyžadováno dodržovat ze zákona platné zásady a sm�rnice. Pracovník na 

radiostanici musí být �ádn� proškolen v pravidlech radioprovozu. Použití radiostanic závisí 

také od velikosti firmy a jejího kapitálu. 

Resumé 

   V podkapitole vybavení a výstroj pracovník� výjezdové skupiny SBS jsme se 

seznámili s vý�tem nejpoužívan�jších prost�edk� pro výkon tohoto povolání, hlavn� 

osobního vybavení jako jsou zbran� a prost�edky osobní ochrany, dále dopravními 

prost�edky a prost�edky pro komunikaci. 

1.4 Zásady pracovník� výjezdové skupiny SBS p�i výkonu práce 

V této podkapitole se v�nujeme zásadám �inností pracovníku výjezdové skupiny. 

Tyto zásady jsou p�edevším zakotveny v interních p�edpisech dané bezpe�nostní agentury, 

ale také v obecných právních p�edpisech. Je to dáno rozmanitou povahou �inností 

pracovník�, my se je nyní pokusíme zobecnit. 

Jedná se zejména o zásady: 

a) zákonitosti, 

b) p�im��enosti, 

c) legality, 

d) oportunity, 

e) rozhodnosti a rychlosti, 

f) etiky pracovní a mimopracovní �innosti, 

g) bd�losti a ostražitosti5. 

                                                 

 

5 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Zásady �innosti pracovník� SBS, s. 174-180. 
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P�i provád�ní zásah� pracovníky výjezdové skupiny SBS, vždy n�jaké z t�chto 

jmenovaných zásad vyjde do pop�edí, v p�ípad� zásahu, nap�íklad rychlost p�ístupu, 

rozhodování apod. Avšak pokud se na problém podíváme globáln�, všechny tyto zásady se 

podporují a dopl�ují. Nyní se jim budeme v�novat podrobn�ji. 

a) Zásada zákonitosti 

Veškerá �innost pracovník� výjezdové skupiny je �ízeny platnými zákony �R a 

interními p�edpisy dané firmy. Je to dané tím, že pracovníci p�ímo zasahují do p�i pln�ní 

svých úkol� do práv a zájm� ob�an� �R (nap�íklad pokud zadrží pachatele p�i nelegálním 

vstupu do objektu), dochází zde k omezení osobní svobody ob�an�. Pokud pracovník 

poruší tuto zásadu, dojde trestn� právní odpov�dnosti. 

b) Zásada p�im��enosti 

Znamená to, že pracovník má jednat tak, aby osobám v souvislosti s jeho �inností 

nevznikla bezd�vodná újma a zásah do jejich práv a svobod nep�ekro�il míru nezbytn� 

nutnou k dosažení ú�elu, který je sledován zákrokem, �i úkolem6. 

V praxi to znamená, že nesmí použít nep�im��eného bezpe�nostního prost�edku, tak 

kde by sta�ila p�ípadn� verbální domluva. 

Tato zásady jde do pop�edí zejména p�i použití v�cných bezpe�nostních prost�edk�. 

Jsou t�i možnosti pohledu7: 

• P�im��enosti volby – jde o volbu bezpe�nostního prost�edku, pracovník se na 

základ� konkrétní situace rozhodne, jaký prost�edek použije, aby dosáhl ú�elu. 

Kritériem je odvrácení nebo p�ekonání odporu osoby, která se dopouští 

protiprávního jednání. Z toho vyplývá, že cílem není fyzická újma, ale odvrácení 

protiprávního jednání a ochrana života. 

• �asová p�im��enost – touto dobou se rozumí použití bezpe�nostního prost�edku po 

dobu nezbytn� nutnou k provedení zákroku. V praxi to znamená, že doba by 

                                                 

 

6 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Zásady �innosti pracovník� SBS, s. 176-177. 

7 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Zásady �innosti pracovník� SBS, s. 176-177. 
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nem�la být delší, než kdy útok bezprost�edn� trvá a hrozí. Z toho vyplývá, že 

pokud je z�ejmé, že útok již ustal, nebude v odvracení útoku nadále pokra�ovat, 

jinak se dopouští protiprávního jednání. 

• P�im��enosti intenzity – použití v�cného prost�edku p�im��eným zp�sobem. 

Znamená to, aby pracovník výjezdové skupiny SBS na stran� jedné dosáhl ú�elu 

sledovaného zákrokem, avšak na druhé stran� v�cný prost�edek tak, aby jeho 

použitím nezp�sobil osob� újmu z�ejm� nep�im��enou povaze a nebezpe�nosti 

jejího protiprávního jednání. 

c) Zásada legality 

Tato zásada, aby pracovník výjezdové skupiny provedl zákrok proti právnímu 

jednání v pracovní dob� a zp�sobem jakým byl proškolen a vycvi�en. Existují vyjímky, 

kdy pracovník není povinen úkol splnit: 

• je pod vlivem lék�, 

• k jeho provedení nebyl proškolen nebo vycvi�en, pokud to takový zákrok 

vyžaduje, 

• pokud by jeho provedení bylo v rozporu s policií nebo jinými ozbrojenými 

složkami. 

Další vyjímky jsou dány ze zákoníku práce. 

d) Zásada oportunity 

Jedná se o to, že pracovník jedná dle svého uvážení, v praxi jde p�edevším o 

zhodnocení okolnosti situace. Je to spojeno s otázkou a výb�rem optimálního postupu, 

nap�íklad zvolení postupu, taktiky apod. Pracovník v daný moment musí hodnotit 

okolnosti, jako jsou intenzita zásahu, stav vlastních sil, �as apod. 

e) Zásada rozhodnosti a rychlosti 

Ur�ité úkoly vyžadují, aby je pracovníci výjezdové skupiny SBS plnily 

bezprost�edn� a v co nejkratším �ase. V prvé �ad� jde o dostavení se na místo zásahu v co 

nejkratším �asovém intervalu a okamžité provedení pot�ebných opat�ení. Rychlost je 

mnohdy základním p�edpokladem úsp�šného zásahu, je d�ležitý zejména pro: 

• ú�inné zajišt�ní klidu a ochrany v daném míst�, 

• ochrany zdraví a života osob, 

• zajišt�ní ú�inné ochrany majetku, 
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• zamezení út�ku pachatel� trestné �innosti. 

Také pro úsp�šné dokon�ení zákroku je d�ležité rázné a nekompromisní 

vystupování pracovník� výjezdové skupiny SBS, p�sobí žádoucím zp�sobem na osoby, na 

který je zásah veden, ale také na ostatní zú�astn�né osoby. Rázným jednáním lze p�edejít 

út�ku pachatele páchajícího trestný �in, rozší�ení výtržností apod. Uplatn�ní této zásady 

musí být vždy spojeno se zásadami zákonitosti a p�im��enosti. 

f) Zásady etiky pracovní i mimopracovní  

Tato profese zavazuje pracovníka výjezdové skupiny dodržovat zákony a jiné 

právní p�edpisy, ale také etické vystupování a jednání v porovnání s jinými ob�any. V prvé 

�ad� je to dodržování povinnosti dbát cti, vážnosti a d�stojnosti osob i své vlastní. To také 

znamená, že p�i použití donucovacího opat�ení, je pot�eba dbát na právní stránku v�ci, ale 

také na ur�itou kulturní úrove�. Na tuto vlastnost je pot�eba dbát už p�i výb�ru, p�i 

pracovním pohovoru, pracovníci tak musí spl�ovat mravní požadavky, mluvíme o 

profesionální vhodnosti.  

Dalším kritériem pro� je d�ležité se této zásad� v�novat je, že pracovník výjezdové 

skupiny p�i svém jednaní, výkonu reprezentuje agenturu, u které je zam�stnán. D�lá tak 

reklamu svému zam�stnavateli. 

g) Zásada bd�losti a ostražitosti 

Znamená to, že pracovník výjezdové skupiny musí mít po celou dobu zákroku 

aktuální p�ehled o situaci. Jedná se zejména o situace vysoce náro�né, kde je v�tší riziko. 

Pracovník výjezdové skupiny by také m�l vycházet z p�edpokladu, že pachatel trestné 

�innosti má velmi dobrý odhad a dokáže v krátkém �ase rozpoznat, zda pracovník 

výjezdové skupiny je profesionál, �i ne.  

Resumé 

 V podkapitole zásady pracovník� výjezdové skupiny SBS p�i výkonu práce jsme si 

p�iblížily základní zásady pro výkon práce, tento stru�ný popis vede k nastín�ní problém� 

p�i výkonu povolání, vysv�tluje zde, že pracovník se musí chovat naprosto p�esn�, dle 

práva, tak i eticky a v neposlední �ad� ostražit�. V následující podkapitole si p�iblížíme 

cíle bezpe�nostních zákrok� na míst� zásahu. 
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1.5 Cíle bezpe�nostních zákrok� a povinnosti k policii �R 

1.5.1 Cíle bezpe�nostních zákrok�  

 Tato podkapitola je v�nována samotným cíl�m bezpe�nostních zásah� provád�ným 

pracovníky výjezdové skupiny SBS a sou�innost s Policií �R. 

Prioritní postavení pracovníka výjezdové skupiny je p�edcházení a zabra�ování 

trestné �innosti.  To znamená, takových opat�ení, které vedou osobu od páchání trestné 

�innosti. 

Cílem bezpe�nostních zákrok� zejména bude8: 

a) eliminování narušení klidu a jeho op�tovné obnovení v dané lokalit�, 

b) p�edejití, zabrán�ní nebo p�ekažení v páchání trestné �innosti. 

c) v situacích kde hrozí nebezpe�í, zmírnit následky nebezpe�í pro životy a zdraví 

osob a majetku, 

d) po zákroku, zajišt�ní pachatel� protiprávního jednání a následné p�edání Policii 

�R. 

Jedná se o ur�itý zp�sob pracovního postupu, kdy pracovníci výjezdové skupiny 

mají za cíl, provedení opat�ení k odstran�ní možného, nebo již existujícího nebezpe�í pro 

zdraví osob a majetku. V ur�itých p�ípadech m�že jít o nap�íklad prohlídku budovy a 

op�tovné uzam�ení (aktivaci bezpe�nostního systému EZS a EPS), uzav�ení uzáv�ru 

plynu, elekt�iny apod. V neposlední �ad� oznámení o páchání trestné �innosti p�íslušnému 

útvaru policie. 

1.5.2  Povinnosti SBA k Policii �R p�i zásahu 

Zde se budeme v�novat povinnostem soukromé bezpe�nostní agentu�e k Policii �R 

p�i zásahu na chrán�ný objekt. 

                                                 

 

8 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Metodika a taktika �innosti pracovník� soukromých bezpe�nostních služeb, s. 173-

174. 
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Povinnosti SBS ve vztahu k Policii �R a k obecní policii, které vyplývá z obecné 

formulace jednotlivých ustanovení zákon� �. 283/1991 Sb. 553/1991 Sb. trestního zákona9. 

Zásahová skupina SBS musí být p�i zásahu schopna zejména: 

a) z hlediska kriminalistických stop, provést kriminalistické zajišt�ní místa �inu, 

z hlediska p�edejití poškození kriminalistických stop a zajišt�ní místa �inu k další 

�innosti ošet�ení Policií �R a minimalizaci ztrát stop, 

b) zajistit p�ípadné sv�dky události a zjistit jejich totožnost, to se týká pouze p�ípadu, 

pokud se sv�dci nacházejí uvnit� hlídaného objektu, jinak je pracovníci výjezdové 

skupiny SBS mohou pouze požádat o osobní údaje, 

c) v poslední �ad� st�ežit napadený objekt až do p�íjezdu policie. 

Jelikož pracovníci výjezdové skupiny disponují stejnými právy jako b�žný ob�an 

�R, jsou jejich pravomoce omezeny, proto je d�ležité, se možná co nejvíce v�novat výše 

zmín�ným k minimalizaci, jak ztrát kriminalistických stop, tak zabezpe�ení místa �inu. 

Resumé 

V této podkapitole jsme se v�novali povinnostem soukromé bezpe�nostní agentury, 

zejména pak jejich zam�stnanc� p�i samotném zásahu, vysv�tlili jsme si zde jejich hlavní 

úkoly a povinnosti k policii �R.  V další podkapitole se budeme v�novat taktikám zásahu u 

pracovník� výjezdové skupiny. 

1.6 Taktiky zásahu u pracovník� výjezdové skupiny SBS 

Tato kapitola je v�nována taktice zásahu u pracovník� výjezdové skupiny SBS. Zde si 

rozebereme taktiky proti pachatel�m trestné �innosti, jako jsou podnapilý, cizinci apod. 

Taktikou zákroku pracovníka SBS tedy rozumíme promyšlený a cílev�domý postup, 

jehož ú�elem je ochrana zdraví, život� a majetku, jakož i jiných spole�enských a 

individuálních hodnot, jako jsou �est, vážnost a d�stojnost osob apod.10. 

                                                 

 

9 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Vztahy soukromých bezpe�nostních služeb k státním a nestátním bezpe�nostním 

systém�m �R, s. 159. 



UTB ve Zlín�, Fakulta aplikované informatiky, 2009 26 

 

P�i pln�ní zákrok� se pracovníci výjezdové skupiny SBS velmi �asto dostávají do 

r�zných situací, jde zejména o kontakt s osobami, které se dopouští protiprávního jednání, 

jsou to též osoby pro které je charakteristické výtržnické chování, osoby podnapilé a jiné, 

které svým chováním ohrožují zdraví a život ostatních ob�an�.  

Dalším faktorem je, že zákroky jsou vedeny na r�zných místech, jako ve�ejné místa, 

v odlehlých místech mimo m�sto a �asto i v no�ních hodinách.  

Vzhledem k t�mto skute�nostem nelze p�esn� stanovit taktický postup zákroku, 

protože situace se vždy liší a liší se i místo zásahu. Jiné chování bude mít pachatel, který 

jedná na ve�ejném míst� obklopen lidmi a jiná situace bude na míst�, které se nachází 

mimo dosah lidí, odlehlé skladišt� apod. 

Cílem volby správné taktiky je odražení protiprávního jednání na chrán�ný subjekt. 

To znamená, zajišt�ní ú�inné ochrany zákazníka, jeho zam�stnanc� a jeho majetku. P�ed 

provedením zákroku musí pracovník výjezdové skupiny p�ihlížet k celé �ad� okolností, 

které mohou ovlivnit samotný zákrok a podle získaných informací o situaci v co 

nejrychlejším intervalu vyhodnotit správnou taktiku a zakro�it. Volba správného zákroku 

musí být v mezích zákonu. D�ležité je, aby zvolený postup v kone�ném d�sledku p�inesl 

úsp�ch. Zvolený postup na za�átku se nemusí dodržet až do konce akce, pracovník 

výjezdové skupiny SBS, m�že podle okolností operativn� m�nit postup, jak to vyžaduje 

situace. P�i zákroku je také možné použít vy�kávací taktiky, to znamená, vy�kat na 

správný moment provedení zákroku. Zejména, v situaci kdy výjezdové skupin� evidentn� 

nesta�í vlastní síly a vy�kají na p�íjezd posil. Zde je postup vy�kat na p�íjezd posil, 

sledovat pachatele trestné �innosti a volat nejbližší útvar Policie �R. 

Samotnou volbu taktiky zákroku je nutné volit podle míry a intenzity protiprávního 

jednání osoby a podle stavu vlastních sil. 

                                                                                                                                                    

 

10 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Taktika zákrok� pracovník� SBS, s. 183. 
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1.6.1 Kritéria volby taktiky zákroku pracovník� výjezdové skupiny SBS 

V této �ásti práce se budeme zabývat o kritériích, které ovliv�ují výb�r taktiky 

zákrok�. 

Základními kritérií jsou11: 

• význam chrán�ného zájmu, který je narušen �i ohrožen protiprávním jednáním, 

• místo a �as a další okolnosti, 

• charakter protiprávního jednání,  

• osoba, která páchá trestný �in. 

Význam chrán�ného zájmu je posuzován zejména z pohledu nebezpe�í, které hrozí od 

osoby, jež vede útok. Jedná-li se o drobné p�estupky jako verbální napadení, porušení 

ve�ejného po�ádku, jimiž není bezprost�edn� ohrožen život, zdraví a majetek, pracovník 

výjezdové skupiny zvolí p�im��ený postup s použitím bezpe�nostních prost�edk�, 

nap�íklad k zastrašení. 

Pokud nastane situace, která p�ímo ohrozí zdraví a život chrán�ného zájmu, pracovník 

zvolí vy�kávací taktiku a použije takových prost�edk� a opat�ení, které povedou 

k dosažení cíle, ale v souladu se zákonem. 

Pro volbu taktiky je d�ležitý faktor místa, je rozdíl provád�t zákrok na ve�ejnosti, tedy 

v míst�, kde se soust�e�uje plno osob, zde je d�ležité odhadnou pozitivní a negativní 

dopady zvolené taktiky. Zcela odlišná situace nastane v odlehlých místech (skladišt� za 

m�stem, parkovišt� stavebních stroj� apod.), kde pracovník výjezdové skupiny SBS 

nem�že po�ítat s podporou jiných osob. 

Pro volbu bezpe�nostních prost�edk� a taktiky zákroku, je rozhodující, zp�sob a 

charakter protiprávního jednání osoby rozdíly jsou zna�né, pokud k napadání dochází 

verbálními projevy, nebo dochází k fyzickému napadání pracovník� výjezdové skupiny 

SBS. 

                                                 

 

11 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Taktika zákrok� pracovník� SBS, s. 184. 
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Volba taktiky také závisí na fyzické dispozici, v�ku a zdravotním stavu. Samoz�ejm�, 

že p�i volb� taktiky zákroku dochází ke kombinacím t�chto variant a není možné je 

všechny obsáhnout, proto se zde podíváme na nej�ast�jší zásahy, se kterýma se pracovník 

výjezdové skupiny dostává do kontaktu. 

1.6.2 Zákrok na ve�ejnosti 

Zde se budeme v�novat zákrok�m proti osobám, které narušují ve�ejný po�ádek 

v chrán�ném objektu. 

P�ed samotným zákrokem musí pracovník výjezdové skupiny SBS okamžit� 

vyhodnotit situaci, zde je pot�eba zhodnotit, proti kolika osobám budou pracovníci 

zasahovat a p�ihlédnout ke svým fyzickým schopnostem. P�i zákroku proti v�tšímu po�tu 

osob se doporu�uje p�ivolat další posily pracovník� SBS a pop�ípad� policie. 

P�i zákroku je pracovník výjezdové skupiny oprávn�n osobu p�istiženou p�i páchání 

trestného �inu omezit na osobní svobod� a p�edat nejbližšímu útvaru policie. Postup p�i 

zákroku musí být energický a rázný, aby zamezil dalšímu protiprávnímu jednání osoby. 

K úsp�šnému provedení akce mohou v p�ípadech nutné obrany použít v�cných prost�edk� 

(viz. Kapitola Vybavení a výstroj pracovníku výjezdové skupiny SBS).  

Postup zákroku na ve�ejnosti lze shrnout do následujících bod�12: 

• rychle vyhodnotit danou situaci, 

• zvolit taktiku, zakro�it okamžit�, p�ivolat policisty, b�hem této doby pouze 

pozorovat pachatele, 

• postupovat d�razn� a energicky a ohledem na platné zákony, 

• zvolit optimální donucovací bezpe�nostní prost�edky, 

• zadržet pachatele a p�edat ho policii �R, 

• poskytnout první pomoc, pokud je n�kdo zran�n, 

                                                 

 

12 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

316 s. ISBN 80-86477-23-1. 
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• zjistit totožnost pachatele, 

• po zákroku sepsat záznam. 

1.6.3 Zákrok proti podnapilým osobám 

V této kapitole se budeme v�novat, jakým zp�sobem pracovník výjezdové skupiny 

SBS zakro�uje proti osobám podnapilým. Pracovníci výjezdové skupiny se dostávají 

b�hem své praxe do styku s mnoha osobami, jedním z mnoha bývají �asto podnapilé 

osoby. 

Zákroky proti podnapilým osobám se musí provád�t zvlášt� rázn� a energicky, protože 

existuje reálné riziko napadení, zvlášt� u osob, které se dopoušt�jí násilného jednání. 

Zákrok proti podnapilé osob� musí provád�t vždy dva p�íslušníci SBS, protože podnapilá 

osoba m�že být víc agresivní. Prvo�adým cílem je zamezení dalšího výtržnictví nap�. 

napadání osob, ni�ení majetku apod.  

Velmi d�ležité je ve vztahu k podnapilým osobám, aby tato osoba nebyla dále 

provokována což by mohlo vést k dalšímu zbyte�nému napadení pracovník� výjezdové 

skupiny SBS. Mohou nastat p�ípady, kdy výjezdová skupina v pr�b�hu zákroku vyhodnotí 

situaci tak, že ji sami nedovedou do úsp�šného konce. Zde je postup, v prvé �ad� zavolat 

posily (a� už vlastní tak nejbližší útvar policie) a zvolit vy�kávací taktiku a pachatele 

pouze pozorovat. Pokud se osoba chová neustále agresivn�, postupuje pracovník jako proti 

výtržník�m a m�že volit v�cné prost�edky, zde je d�ležité si uv�domit použití 

slzotvorných prost�edk� v uzav�ených místnostech a zvolit jiný. Osoby je pot�eba neustále 

sledovat a vylou�it možnost jejich út�ku nebo dalšího napadení, proto je vhodné zjiš�ování 

totožnosti provád�t na míst� bezpe�ném, kde je zaru�ena bezpe�nost pracovník� výjezdové 

skupiny SBS. 

Tyto poznatky lze shrnout do následujících bod�13: 

• rychle vyhodnotit situaci, 

                                                 

 

13 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

316 s. ISBN 80-86477-23-1. 
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• zvolit taktiku, zakro�it okamžit�, p�ivolat policisty, b�hem této doby pouze 

pozorovat pachatele, 

• postupovat d�razn� a energicky a ohledem na platné zákony, 

• zvolit optimální donucovací bezpe�nostní prost�edky, v uzav�ených místnostech 

omezit slzotvorné prost�edky, 

• výtržníky p�emístit na místo kde pracovníci bezpe�n� zjistí totožnost a prohledat je 

zde u sebe nemají zbra�, 

• zajistit sv�dky události, 

• podnapilou osobu zbyte�n� neprovokovat, 

• poskytnout první pomoc, 

• p�edat výtržníky policii a zajistit p�evoz do protialkoholní záchytné stanice, 

• po zákroku sepsat záznam. 

1.6.4 Zákrok proti t�hotným ženám 

Zde se budeme v�novat taktice zákrok� proti t�hotným ženám. V t�chto p�ípadech, 

které se v praxi vyskytují jen z�ídka, se musí postupovat velmi obez�etn�, p�edevším 

s ohledem na zdraví a jejího budoucího dít�te. Zejména zde platí omezení použití v�cných 

prost�edk� (nap�. palné zbran�, slzotvorných prost�edk� apod.), pokud tento útok není 

vedený p�ímo proti pracovník�m výjezdové skupiny a neohrožuje p�ímo jejich zdraví a 

život. 

Je velmi d�ležité v aktuální situaci rozpoznat t�hotnou ženu, lze ji považovat na 

základ� praktických zkušeností, je taková14: 

• na které je stav t�hotenství z�ejmý, 

• která se p�ed použitím v�cných prost�edk� za t�hotnou prohlásí, 

                                                 

 

14 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

ISBN 80-86477-23-1. Taktické postupy pracovník� SBS p�i zákrocích, s. 190 
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• které je tato skute�nost pracovníkovi SBS známa z jiných pramen�. 

Pokud dojde k použití donucovacích technik, je pracovník výjezdové skupiny v prvé 

�ad� povinen poskytnout první pomoc a zajistit léka�ské ošet�ení. 

1.6.5 Zákrok proti osobám duševn� nebo fyzicky chorým 

Zde se budeme v�novat taktice zákrok� proti osobám duševn� nebo fyzicky chorým. 

Pokud pracovník výjezdové skupiny bude zasahovat proti osobám duševn� chorým, ov��í 

její totožnost a podle možností vyrozumí jejího zákonného zástupce, nebo opatrovníka, 

nej�ast�ji prost�ednictvím policie a upozorní na její chování. Pokud ohrožuje tato osoba 

své okolí, chrání pracovník ostatní osoby a p�ivolá záchrannou službu. 

P�i samotném zákroku je t�eba postupovat obez�etn�, dbát cti, vážnosti a d�stojnosti 

osoby. P�i zákroku zde také platí použití v�cných prost�edk� a platí zvýšená pozornost, 

protože se nedá p�edem odhadnout, jak se tato osoba bude b�hem zákroku chovat. 

Za osobu duševn� nebo fyzicky chorou lze považovat15: 

• invaliditu, jíž chybí jedna kon�etina, 

• osobu se ztíženou možností pohybu, 

• osoby hluchon�mé, 

• osoby, jež mají ruku, nebo nohu nebo jinou �ást t�la v obvazech a v d�sledku toho 

má stížený pohyb, 

• osoby vizuáln� z�ejmé (mongoloidní). 

1.6.6 Zákrok proti cizinc�m 

Zde si objasníme taktiku zákroku proti cizinc�m. Zákrok proti cizím státním 

p�íslušník�m se od zákroku na ob�any �R p�íliš neliší. Cizí státní p�íslušníci mají na 

území �eské republiky stejná práva jako její ob�ané, proto zde neplatí žádná omezení p�i 

                                                 

 

15 MACEK, Pavel, NOVÁK, František. Privátní bezpe�nostní služby. 1. vyd. Praha: Police history, 2005. 

316 s. ISBN 80-86477-23-1. 
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použití v�cných prost�edk�. Ale v t�chto p�ípadech se doporu�uje p�i porušení mén� 

závažných p�estupk� domluva, �i napomenutí.  

Zvláštní pozorností je t�eba v�novat jazykové barié�e, to znamená, že cizí státní 

p�íslušník nemusí v dostate�né mí�e porozum�t pokyn�m pracovník� výjezdové skupiny 

SBS a m�že to vést k pokra�ování trestné �innosti, nebo dokonce k napadení pracovník�. 

Speciální skupinou cizích státních p�íslušník� jsou osoby, které používají 

diplomatických imunit a výsad. Proti t�mto osobám lze zakro�it jen v omezeném rozsahu. 

Pokud se taková osoba dopustila protiprávního jednání, vyzve a upozorní ji pracovník 

výjezdové skupiny SBS, aby od svého jednání upustila a bez dalšího omezování ji 

propustí. Provedený zákrok ihned hlásí dispe�erovi. V p�ípad� kdy osoba od svého úmyslu 

neupustí, m�že pracovník výjezdové skupiny použít v�cných prost�edk� k zamezení 

takového jednání. 

Resumé 

Tato podkapitola nám p�iblížila taktiky zásahu u pracovník� výjezdové skupiny SBS, 

rozebrali jsme si zde kritéria volby dané taktiky, za jakých okolností lze taktiku uplatnit a 

nastínily postup u následujících situací, zásah na ve�ejném míst�, zásah proti podnapilým, 

zásah proti t�hotným ženám, zásah proti duševn� a fyzicky chorým a zásah proti cizinc�m, 

z výše zmín�ného je patrné, že pro každou situaci se uplat�uje jiný postup, proto je 

d�ležité se této problematice v�novat, závisí na tom mimo jiné i úsp�šn� provedený zásah 

a dobré jméno bezpe�nostní agentury.  
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2 KOMUNIKA�N� NÁRO�NÉ A KRIZOVÉ SITUACE 

V této �ásti diplomové práce se budeme zabývat komunika�n� náro�nými a krizovými 

situacemi, rozebereme si zde význam komunikace, druhy komunikací (verbální a 

neverbální), vysv�tlíme si zde, jak efektivn� zahájit komunikaci co samotné komunikaci 

p�edchází a rozebereme si zde metody k p�esv�d�ování a ovliv�ování, které by m�l 

pracovník výjezdové skupiny ovládat pro zlepšení komunikace s ob�anem, ale také pro 

p�edcházení komunika�n� náro�ných situací. 

Pracovník výjezdové skupiny SBS se b�hem své praxe dostává do r�zných situací a 

p�ímých konfrontací s ob�any, vzhledem k faktu, že pro jejich �ešení nelze použít žádný 

univerzální návod, celé �ešení záleží na schopnostech a dovednostech pracovníka. 

Nezastupitelnou roli p�i �ešení náro�ných úkol� v pr�myslu komer�ní bezpe�nosti hrají 

psychologické prost�edky. 

Komunika�n� náro�né situace lze poznat podle následujících situací a znak�16: 

• jednání, chování a vystupování jednoho z ú�astník� komunikace vyvolá u 

komunika�ního partnera negativní pocity a emoce, 

• mohou se objevit ne�ekané situace, které mají za následek vznik stresu, p�sobí zde 

rolový charakter ve vztahu pracovník výjezdové skupiny SBS a ob�an, 

• svými nároky p�ekra�ují pracovníci výjezdové skupiny SBS svou zkušenost, což 

má za následek zvýšení psychického nap�tí. 

Komunika�ní náro�nost je dána subjektivním posouzením situace pracovníkem 

výjezdové skupiny SBS, jak komunika�n� náro�nou situaci bude vnímat, záleží na tom, jak 

si uv�domuje objektivními nároky na situaci a vlastní p�ipraveností.  

 

 

 

                                                 

 

16 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Komunika�n� náro�né policejní situace, s. 103-104. 
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Komunika�n� náro�ná situace u pracovník� výjezdové skupiny pramení17: 

• z pocitu ohrožení života zdraví a majetku, ohrožení kolegy a ostatních osob, 

• z negativního ohodnocení dané situace, 

• z pocitu nejistoty a nep�ipravenosti, 

• z pocit� bezmoci, 

• z pot�eby splnit úkol, 

• z pot�eby dosáhnout profesní role. 

2.1 Význam komunikace 

Tato podkapitola teoretické �ásti nám p�iblíží význam komunikace, jaké faktory 

komunikaci ovliv�ují. 

V literaturách se setkáváme s r�znými druhy definic komunikace, pro nás bude sta�it, 

že komunikaci lze definovat, jako tok informace z jedné strany (od zdroje) k druhé stran� 

(p�íjemci). Na komunikaci je pro nás zajímavé p�edevším to, že ji spoluutvá�íme a 

ovliv�ujeme ji. Komunikace jako sociální interakce znamená jednostranné vym��ování 

informace, nebo vzájemnou vým�nu informací. Prost�edkem komunikace nejsou pouze 

slova, ale gestikulace a chování všeobecn�. 

D�ležitou úlohu hraje reciprocita (možnost obrátit tok informací), cirkularita (kolob�h 

sledování), synchronicita (stejná chvíle dv� a více osob), vždy p�ítomné emoce, poznávací 

procesy a p�edešlé zkušenosti18. 

Obsah komunikace se m�ní podle modalit, které jsou v danou chvíli aktuální, v�tšinou 

komunikaci ovliv�ují tyto19: 

                                                 

 

17 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Komunika�n� náro�né policejní situace, s. 107. 

18 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Pojetí úloha a funkce komunikace, s. 9. 
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• kolik máme �asu na komunika�ní vým�nu, tedy �as, 

• jaký význam p�ikládá každý z komunikujících ú�astník�, 

• emoce, které jsou aktuáln� p�ítomny, 

• vztahové prom�nné, submise, rivalita, dominance, rolov� podmín�ná 

komunikace, komunikace v dlouhodobém vztahu apod., 

• p�ítomnost nebo nep�ítomnost osoby, o které se v daný moment mluví, 

• návaznost. 

Obsah komunikace lze pozm�nit sebemenší aktivitou jako je vlídnost mluv�ího, 

evidentní netrp�livost jednoho z komunikujících, vhodným místem ke komunikaci a 

vhodnou nebo nevhodnou dobou. Komunikace má jen v málo p�ípadech jednosm�rný 

charakter, mluv�í je zárove� p�íjemcem a p�íjemce je mluv�ím. 

Komunikace zpravidla plní jednu funkci, každý ú�astník komunikace je ke 

komunikaci n��ím motivován, tím dostává komunikace sv�j smysl. Pro naši praxi to 

mohou být následující20: 

• Informovat – dát zprávu, informovat ostatní o n��em d�ležitém apod. 

• Instruovat – navést, nau�it apod. 

• P�esv�d�it – aby byl pozm�n�n názor, zm�nit jednání. 

2.2 Verbální komunikace 

V této podkapitole se budeme v�novat verbální komunikaci pracovníka výjezdové 

skupiny SBS, jakým zp�sobem se má vyjad�ovat apod. Verbální komunikace je specifický 

zp�sob komunikování, který využívá jako prost�edek mluvené nebo psané �e�i v užším 

smyslu. 

                                                                                                                                                    

 

19 VYBÍRAL , Zbyn�k. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2. 

Kontextové modality, s. 31-32. 

20 VYBÍRAL, Zbyn�k. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2. 

Funkce lidského komunikování a motivace k n�mu, s. 23. 
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Základní formou komunikace je rozhovor, relativn� uzav�ený cyklus sd�lení, kdy 

prost�ednictvím verbální komunikace získáváme (nebo poskytujeme) informace vztahující 

se k p�edm�tu našeho zájmu. Oby�ejn� u rozhovoru dochází k p�ímému kontaktu, to nám 

umož�uje pružn� reagovat na otázky a informace, ale také umož�uje sledovat neverbální 

projev, který rozhovor (poskytované informace) n�kdy dopl�uje a dává jím p�esný 

význam. Pro úsp�šné zvládnutí rozhovoru, musí �e�ník dokonale ovládat techniky a taktiku 

rozhovoru. 

Verbální komunikaci lze �lenit podle r�zných kritérií21: 

• podle po�tu ú�astník�, 

• podle obsahu komunikace, 

• podle ú�elu, 

• podle kritérií, p�ímá komunikace, nebo s prost�edníkem – tlumo�ník apod., 

• podle cíle rozhovoru – poskytnout informace, získat informace apod. 

Lidé v�tšinou vstupují do rozhovoru, pokud cht�jí n�co sd�lit, od n�koho získat 

informace, nebo n�koho ovlivnit. Jedním z prost�edk�, a zárove� základním prost�edkem, 

je verbální komunikace, kdy m�žeme v p�ímém rozhovoru pružn� reagovat a získávat nebo 

p�edávat r�zné typy informací ostatním ú�astník�m rozhovoru. 

2.3 Neverbální komunikace 

V této podkapitole se budeme v�novat neverbálnímu vyjad�ování, které ur�itým 

zp�sobem zasahuje do komunika�ního aktu. Neverbální komunikace je jednou 

z nejstarších druh� sd�lování informace. Chování �lov�ka, který p�edává n�jakou 

informaci, držení t�la, pohyby rukou, vzhled jeho tvá�e, to vše se podílí na rozhovoru a 

form� sd�lení informací. Neverbální komunikace na rozdíl od verbální není v�tšinou 

                                                 

 

21 VYBÍRAL, Zbyn�k. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000. 264 s. ISBN 80-7178-

291-2. 
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uv�domována, �lov�k n�které pohyby (rukou) d�lá automaticky, �lov�k ji v�tšinou 

využívá k22: 

• Ur�itým zp�sobem podpo�it �e� – regulovat tempo rozhovoru, zd�raznit ur�ité 

informace apod. 

• Nahradit �e� – doplnit ur�ité informace, pro které nemá vhodnou náhradu. 

• Vyjád�it (zd�raznil) emoce. 

• Vyjád�it interpersonální postoj – pochybování, naléhavost p�i p�esv�d�ování. 

• Uskute�nit sebevyjád�ení. 

�lov�k, aniž by si to uv�domoval, tak mluvíme bez slov, tato komunikace záleží na 

našem psychickém stavu, postoj t�la, držení rukou a hlavy apod. 

Význam neverbální komunikace je v�tší než si uv�domujeme, každý �lov�k se 

n�jakým zp�sobem projevuje a nechává v ostatních dojem nejen tím, co �íká, ale tím jak se 

projevuje fyzicky, z t�chto postoj� lze získat spoustu informací. 

Je to p�edevším23: 

• Držení t�la – kdy podle postoje ur�íme, zda se s doty�ným domluvíme �i nikoliv 

jeho postoj ur�uje, jakým zp�sobem bude komunikace probíhat, nap�íklad p�jde o 

rychlou komunikaci, doty�ný je ve sp�chu, nebo naléhá apod. 

• Vzdálenost mezi ú�astníky komunikace, kolem každého z nás existují ur�ité zóny, 

každý jedinec ji definuje jinak, jsou to osobní, ve�ejné a spole�enské zóny, ve své 

podstat� to znamená, vymezený prostor bezpe�í, pokud n�kdo do prostoru kam 

nepat�í, pronikne, poci�ujeme nep�íjemný pocit. Tento p�ípad v nás vzbuzuje 

obranné mechanismy a snažíme se z této situace uniknout, nez�ídka máme tendence 

k agresivnímu chování. 

                                                 

 

22 VYBÍRAL, Zbyn�k. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2. 

Tendence d�lat se lepším, s. 71. 

23 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. 160 s. ISBN 80-86898-37-7. 
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• Výraz tvá�e, ve kterých se odráží p�edevším emocionální p�edstavy doty�né osoby. 

Jsou odrazem naší aktuální psychickém rozpoložení. Nejinformovan�jší �ásti 

z hlediska pozorovatele je kolem úst a o�í, zde se odehrává podstatná �ást emocí. 

Jedinec v nap�tí má tendenci k nem�nné mimice, �íká se, že má kamenný obli�ej. 

Pro pot�eby soukromé bezpe�nostní praxe je pot�eba rozpoznat mimiky spontální, v 

níž mají mnoho rys� spole�ných a mimiku hranou, mnohdy úmysln� p�ehnanou. 

• Pohyby rukou, vypovídá o jejich temperamentu a jejich aktuálním psychickém 

rozpoložení. Pohyby rukou v komunika�ní interakci hrají dvojí roli: 

- doprovázejí vyjad�ování, dopl�ují informace 

- ukazují aktuální emo�ní stavy 

pokud komunikující �lov�k produkuje nesynchronn� gesta a �e�, na p�íjemce to 

p�sobí rušiv�. 

• Kontakt o�ima, pohledem získáváme významnou �ást informací, ale také informace 

poskytujeme i ostatním o sob�, svých emo�ních stavech. Funkcí zraku je sledování 

pozornosti partnera interakce, zejména si všímáme odvracení pohledu, t�kání 

o�ima, zaost�ování apod. Jako velmi rušivé a nep�íjemné se b�hem komunikace 

jeví, pokud partneru interakce nevidíme do o�í, nosí slune�ní brýle. 

• T�lesné doteky, zde pat�í zejména podání rukou, p�i komunikaci osob s odlišným 

hierarchickým statusem je b�žné, že osoby s vyšším statutem iniciují rozhovor. 

Neverbální komunikace je poskytuje d�ležité informace o mluvené osob�, p�edevším 

emocionálních stavech a procesech. Za nejvýrazn�jší zdroj informací se považuje výraz 

obli�eje. Však p�i jejich interpretaci je pot�eba po�ítat s možností kamufláže, p�edstírání 

kamufláže však není nikdy autentické. Pro pracovníka výjezdové skupiny, jsou tyto 

informace podstatné, k navázání kontaktu s doty�nou osobou a pro úsp�šné vedení 

komunikace b�hem zásahu a po n�m.  Pokud pracovník výjezdové skupiny dokáže 

obstojn� zvládnout komunika�ní akt podle, daných verbálních a neverbálních rys�, 

pom�že mu výrazným zp�sobem úsp�šn� zvládnout komunikaci. 
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2.4 Faktory ovliv	ující komunikaci 

Tato podkapitola nám p�iblíží faktory, které mohou ovlivnit pr�b�h komunikace mezi 

pracovníkem výjezdové skupiny SBS a ob�anem. 

Samotnou komunikaci ovliv�uje �ada faktor�, jako emocionální, pozi�ní, osobnostní 

apod. V následujících bodech si je objasníme. Jsou to24: 

• osobnostní dispozice a jednání, zejména motivace do komunikace, pokra�ovat 

v komunikaci a rozvíjet ji, komunika�ní dovednosti, znalosti apod., 

• zp�sob a obsah sd�lení, množství informací, které sd�lujeme, jejich podání a 

charakter a jakým zp�sobem jsou prezentovány, 

• osobnost p�íjemce, zejména jeho dispozice pro p�íjem informací, jestli je schopen 

informaci v dostate�né mí�e pochopit a interpretovat, sociální role v komunikaci, 

motivace ke komunikaci apod., 

• použité prost�edky, zejména psychologické metody, jež jsou v pr�b�hu použity, 

k vedení rozhovoru, pop�ípad� ovliv�ování komunika�ního partnera, 

• podmínky, za jakých dochází ke komunikaci, v jakém míst� rozhovor probíhá, 

v jakém �ase, ú�ast dalších osob apod. 

 Resumé 

V této �ásti práce jsme si vysv�tlili, jakou úlohu hraje komunikace p�i �ešení 

konflikt� mezi pracovníkem výjezdové skupiny a ob�anem, vysv�tlili pojem verbální 

komunikace a rozebrali, jaký význam hraje v rozhovoru neverbální komunikace a jakými 

faktory je komunikace ovlivn�na. Z výše zmín�ného vyplývá, že verbální i neverbální 

komunikaci by m�l být p�ikládán velký význam už p�i zaškolování pracovník� výjezdové 

skupiny, protože komunikace je významná �ást p�ispívající k úsp�šnému zvládnutí zásahu. 

                                                 

 

24 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. 160 s. ISBN 80-86898-37-7. 
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2.5 Psychická zát�ž p�i komunikaci pracovníka výjezdové skupiny SBS 

a ob�ana 

Tato �ást diplomové práce je v�nována psychické zát�ži p�i komunikaci pracovníka 

výjezdové skupiny SBS a ob�ana, jaké faktory ovliv�ují pracovníka a co p�ispívá ke 

stresovým situacím. 

Psychickou zát�ž �lov�ka lze definovat jako vnit�ní stav, který m�že být n��ím 

(n�kým) ohrožován anebo se o�ekává ohrožení a �lov�k se domnívá, že jeho obranné 

prost�edky nejsou dostate�né25. U pracovník� výjezdové skupiny psychickou zát�ž p�ímo 

ovliv�ují samotné poslání pracovníka výjezdové skupiny SBS, v�domí odpov�dnosti, 

existence rizika, konfliktní jednání a s nimi spojené zvýšené nároky na sebekontrolu a 

sebejednání. Zdrojem stresu m�že být cokoliv, nep�ipravenost, únava, nekompetentnost, 

bezmoc, ohrožení na zdraví a životu, ale i špatný osobní život. 

Zvýšenou psychickou zát�ž m�že u pracovník� výjezdové skupiny vyvolat26: 

• P�edm�t a obsah sd�lení – jedná se zejména o poskytování informací druhé stran�, 

u které to vyvolá negativní emoce spojené nap�íklad s agresivním jednáním. 

• Aktuální podmínky (místo, �as apod.) – zejména komunikace na míst� �inu, 

p�ítomnost ostatních osob, konkrétní bezpe�nostní prost�edky a výstroj u 

pracovník� výjezdové skupiny SBS. 

• Jednání ú�astník� zásahu – zejména o charakteristiky osobnosti, aktuální projevy, 

jejich aktuální nálada. Všechny tyto aspekty vedou k ovliv�ování a utvá�ení 

úsudku pracovníka výjezdové skupiny o osob�, se kterou jedná, p�ípadn� má za 

následek zvýšení psychické zát�že. 

To jestli se faktory stanou stresujícími není vždy pravidlem, závisí to na subjektivním 

významu, jež mu pracovník výjezdové skupiny p�isoudí v daný moment. Vnit�ní prožitky 

                                                 

 

25 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Psychická zát�ž p�i komunikaci, s. 59. 

26 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. 160 s. ISBN 80-86898-37-7. 
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doty�ného p�ímo ovliv�ují jeho chování, komunikaci, postup p�i jednání, indukuje vznik 

dalších stresujících faktor� a m�že je zintenzivnit. 

2.6 P�edkomunika�ní fáze pracovníka výjezdové skupiny SBS a ob�ana 

V této podkapitole se budeme v�novat fázi, která p�edchází vlastní komunikaci, dále 

na jakých podkladech si pracovník výjezdové skupiny utvá�í dojem o komunika�ním 

partneru. 

Jedná se o fázi, která bezprost�edn� p�edchází vlastní komunikaci, má za úkol 

zformovat, uv�domit a získat ur�itý náhled do situace, vytvo�it si p�edstavu o možných 

reakcích ob�ana. Pracovník na základ� toho co vnímá na svém komunika�ním partnerovi, 

si utvá�í ur�itý obraz a zárove� i na základ� svých zkušeností o situaci. 

 Formování dojm� zle rozd�lit do t�ech fází: 

• Vnímání fyzických informací – v této fázi se jedná p�edevším o vnímání fyzického 

zjevu, motorických projev� a verbálních projev�. Avšak tyto projevy nám nedávají 

ješt� p�esný obraz o reálné situaci o posuzované osob�. P�esný obraz nám nedává 

ani situa�ní kontext, protože vnímání jedné osoby mlže být odlišné od vnímání 

druhé osoby. 

• Subjektivní hodnocení – vnímaná osoba zde p�ináší své vlastní pocity, p�edešlé 

zkušenosti, dochází zde ke srovnání osobností apod. 

• Výsledný dojem – v této fázi vnímající osoba p�isuzuje komunika�nímu partneru 

r�zné atributy a dochází zde k formování výsledného dojmu. 

P�edstava, kterou si pracovník výjezdové skupiny SBS vykreslí o osob� m�že být 

vytvo�ena p�edem, na základ� informací poskytnutých od operátora PCO p�es 

komunika�ní kanál, nap�íklad je osoba vysoká, podsaditá, chová se agresivn� apod., nebo 

m�že být dojem utvá�en aktuáln� dle dané situace.  
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Zde také záleží, jak reálnou p�edstavu si pracovník výjezdové skupiny vytvo�í na 

základ� dostupných atribut, je to podmín�no celou �adou faktor�27: 

• Osobnostními p�edpoklady – zejména zp�sob vnímání nových informací a osob a 

s tím spojené emoce, které se na základ� situace a osoby utvá�í. 

• Zkušenosti pracovníka výjezdové skupiny SBS – zda se s podobnou situací již 

setkal (pokud byla zkušenost negativní má to za následek zvýšení stresu) 

• Aktuáln� p�sobící faktory – zejména kontext budoucího rozhovoru, aktuální 

psychický, fyzický stav pracovníka výjezdové skupiny SBS apod. 

Na základ� p�edešlých zkušeností z prvního kontaktu si pracovník výjezdové skupiny 

utvá�í celkový dojem o komunika�ním partnerovi a situaci. Utvá�ení dojmu pracovníkem 

výjezdové skupiny SBS o svém komunika�ním partnerovi je také ovlivn�no28: 

• pracovník výjezdové skupiny na základ� p�edchozích zkušeností o�ekává ur�itý typ 

chování, který se projevuje dvojím zp�sobem: 

- vnímat globáln� 

- zaost�it se na ur�itý jev, 

• emoce, které pracovník výjezdové skupiny SBS vnímá v d�sledku citov� 

podbarvenému vztahu, 

• tendenci p�isuzovat doty�né osob� ur�ité vlastnosti a charakteristiky na základ� 

svých zkušeností. 

Nereálný obraz o komunika�ním partnerovi, nebo neochota m�nit již vytvo�enou 

p�edstavu zvyšují vznik stresu a negativní emoce, to napomáhá k vytvo�ení komunika�n� 

náro�né situaci. 

 

 

                                                 

 

27 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Percepce komunika�ního partnera policistou, s. 67-68. 

28 �EZÁ�, Jaroslav. Sociální psychologie. 1. vyd. Brno: Padio, 1998. 277 s. ISBN 80-85931-48-6. 
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Resumé 

Na základ� získaných informací si m�žeme ud�lat obraz o fázi, která p�edchází 

samotné komunikaci a je velmi d�ležitá pro utvá�ení dojmu o komunika�ním partnerovi. 

Pokud, vznikne nereálný dojem o situaci má to za následek vzniku komunika�n� náro�né 

situace. 

2.7 Zahájení komunikace pracovníkem výjezdové skupiny SBS 

Tato podkapitola je v�nována zahájení komunika�ního aktu pracovníkem výjezdové 

skupiny SBS a rozebereme si zde jaký má význam pro pr�b�h celé komunikace. 

P�edstavuje jeden z klí�ových moment� kvalitního vedení komunikace. Zp�sob 

zahájení komunikace pracovník výjezdové skupiny SBS a ob�an má svou formu, v první 

�ad� je ur�ena interními p�edpisy dané bezpe�nostní agentury. Význam této fáze spo�ívá 

p�edevším v tomto29: 

• aktivuje pozornost komunika�ního partnera, 

• poskytuje informace o kontaktu, 

• vymezuje role ú�astník�, 

• vytvá�í se zde první dojem, na obou stranách komunikace, 

• nutí komunika�ního partnera k další akci. 

Podstatné je pro další vývoj situace, jak bude pracovník výjezdové skupiny SBS 

prezentovat sám sebe, jak se ztotožní s aktuální rolí, jakým zp�sobem bude vystupovat 

(sebejist�, rázn� apod.). Prezentace pracovníka výjezdové skupiny vyvolává 

v komunika�ním partnerovi r�zné emoce, m�že jít o pozitivní, negativní a neutrální. Pokud 

prezentované informace špatn�, nebo neúpln� interpretuje, nebo pokud je sd�lením sám 

negativn� ovlivn�n (kontext v n�m vyvolá psychickou zát�ž, stres) m�že to vést ke 

komunika�n� náro�ným situacím, tyto emoce m�že zvýraznit i zp�sob jakým pracovník 

výjezdové skupiny SBS informace prezentuje. 

                                                 

 

29 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Zahájení komunika�ního aktu, s. 74. 
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V komunikaci pracovník výjezdové skupiny SBS a ob�an mohou mít sd�lované 

informace r�znou podobu, zejména: 

• výzvy, 

• žádost o podání vysv�tlení, 

• pou�ení, 

• varování, 

• p�íkazu. 

Resumé 

 Zde jsme se zabývali zahájením komunika�ního aktu, jakým zp�sobem na 

komunika�ního partnera zap�sobí, jakou podobu mohou mít sd�lované informace. Zp�sob 

jakým pracovník výjezdové skupiny prezentuje informace v n�m, odráží jeho vnit�ní 

emoce a další motivaci ke spolupráci. 

2.8 Samotná komunikace pracovníka výjezdové skupiny SBS a ob�ana 

Jedná se o vým�nu sd�lení mezi pracovníkem výjezdové skupiny SBS a ob�an, o 

ur�itou spole�nou �innost p�i r�zné intenzit� a aktivit�. Psychologický kontakt p�edstavuje 

aktuální obraz interpersonálních vztah� mezi komunikujícími, je funk�ním vyjád�ením 

vztah� mezi pracovníkem výjezdové skupiny a ob�anem k cíli výsledku komunikace. Zde 

se projevuje ochota komunikovat, spolupracovat apod. Každá komunikace má dynamický 

charakter, její intenzita se v pr�b�hu m�ní. 

Rozvíjení komunikace ovliv�ují zejména: 

• obsah sd�lovaného, 

• jakým zp�sobem je informace sd�lena, 

• schopnost a ochota zú�astn�ných vnímané informace interpretovat v daném �ase. 

 

 

P�ijetí informace lze rozd�lit do t�ech fází: 
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1. Etapa – v prvé �ad� komunikující partner rozliší zdroj informace a zvažuje 

v�rohodnost samotného sd�lení. 

2. Etapa – zdroj informace pomalu ustupuje do pozadí a vystupuje obsah a forma do 

pop�edí. 

3. Etapa – ur�uje, zda se poskytovaná informace stane p�edm�tem diskuze, na rozdíl 

od první etapy, kde dominovalo vnímání, v této etap� dominuje smýšlení. 

Na základ� šet�ení r�zných autor� i empirie lze vymezit základní typy neadekvátních 

zp�sob� komunikace30.  

• Destruktivní komunikace – primárním motivem není konstruktivní p�istup, ale 

destruktivní. Snaha komunika�ního partnera rozložit, nejde o snahu získat partnera 

na svou stranu. 

• Autoritá�ská komunikace – vychází z vnucování vlastních názor� druhému a 

rozvinout závislost a� už v myšlení �i ur�ité �innosti. 

• Disjunktivní komunikace – odpoutání od vlastního smyslu komunikace, p�ízna�né 

je povrchní chování, zleh�ování apod. Nejde o skute�nou komunikaci, protože se 

od tématu odklání. 

• Rezistentní komunikace – je obvykle projevem ned�v�ry nebo odmítání partnera, 

informace je vyslechnuta, ale není náležit� zpracována, informace není stimulem ke 

komunikaci. 

• Pseudokomunikace – komunikace pouze poukazuje na to, že komunikující jedinci 

se nacházejí pouze ve spole�ném prostoru. Je obvykle vyvolána jiným sociálním 

tlakem než spole�ným p�edm�tem zájmu. 

Z výše uvedeného lze vyvodit, že výskyt jakýchkoliv zp�sob� komunikace vede ke 

komunika�n� náro�ným situacím. 

                                                 

 

30 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Komunika�n� náro�né policejní situace, s. 78. 
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2.9 Záv�r komunikace 

Tato podkapitola je v�nována záv�ru komunikace mezi pracovníkem výjezdové 

skupiny SBS a ob�anem. Záv�r komunika�ního aktu závisí p�ímo na délce p�edcházející 

komunikace, a co chce pracovník výjezdové skupiny ješt� komunika�nímu partnerovi 

sd�lit. 

K ukon�ení m�že dojít nap�íklad31: 

• bylo dosaženo cíle komunikace, 

• nebylo dosaženo cíle komunikace, p�edevším ztráta motivace ke komunikaci, nebo 

není ú�elné v komunikaci pokra�ovat, 

• vedli k ní jiné d�vody, které ukon�ili komunikaci, p�edevším díky zm�nám 

v situaci, p�i zhoršení fyzického a psychického stavu ú�inkujících. 

Záv�re�ná fáze m�že také poskytnout prostor pracovníku výjezdové skupiny SBS 

pro32: 

• shrnutí d�ležitých informací,  

• poskytnou další nezbytné informace o pr�b�hu jednání, 

• poskytnou zp�tnou vazbu o jejich komunikaci, 

• v poslední �ad� ukon�it akt. 

Záv�re�ná fáze má významnou roli v komunika�ním aktu, pro utvá�ení dojm� o 

pracovníkovi výjezdové skupiny, s nímž byl v kontaktu. 

 

 

 

                                                 

 

31 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Záv�r komunika�ního atktu, s. 87. 

32 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze� : 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Záv�r komunika�ního atktu, s. 87. 
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Resumé 

Zde jsme si popsali význam záv�re�ného aktu v komunikaci. Za jakých podmínek 

komunika�ní akt zaniká a jaký význam má jeho rozvoj (nap�. p�i školení) pro soukromou 

bezpe�nostní agenturu, z hlediska pohledu ob�ana. 

2.10 Prost�edky komunikace mezi pracovníkem výjezdové skupiny a 

ob�anem 

Tato podkapitola nám p�iblíží prost�edek pro komunikaci mezi pracovníkem 

výjezdové skupiny SBS a ob�anem, dále si zde rozebereme faktory, na kterých závisí 

použití metod a zdroje informací, které slouží pro pozorování komunika�ního partnera.  

Pro úsp�šnou komunikaci používá pracovník výjezdové skupiny SBS specifické 

metody, postupy pro pochopení, vysv�tlení a ovlivn�ní komunikujícího partnera. My si zde 

vysv�tlíme rozsah metod do použití a faktory ovliv�ující použití metod. 

Znalost t�chto metod výrazným zp�sobem ovlivní pr�b�h komunikace, pokud je 

zp�sob použití správný. Pomocí znalostí t�chto metod by pracovník výjezdové skupiny 

SBS m�l: 

• porozum�t osobnosti komunika�ního partnera, 

• dovedl získané informace správn� interpretovat, 

• aby dosáhl žádoucích zm�n v chování doty�ného. 

Zp�sob a rozsah použití metod pracovníkem výjezdové skupiny SBS k odhadu 

osobnosti doty�ného, závisí na mnoha faktorech: 

1. Aktuální pozici pracovníka výjezdové skupiny SBS v komunikaci. 

2. Konkrétní podmínky, ve kterých rozhovor probíhá. 

3. Schopnosti (ochota) se kterou pracovník výjezdové skupiny provádí ovliv�ování. 

4. Úrove� sebepoznání. 

Metody pro naši praxi mohou nabývat dvou sm�r�, v prvním sm�ru jsou metody a 

postupy sm��ování na k poznávání a identifikování komunika�ního partnera, jeho emoce, 

chování a postoje. Zde se zejména objevuje verbální a neverbální schopnosti 
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komunika�ního partnera. Druhý sm�r je zam��en na ú�inné ovliv�ování chování a jednání 

komunika�ního partnera. 

Schopnosti pracovníka výjezdové skupiny SBS aplikovat poznatky o psychologických 

metodách, se projeví v sociálních dovednostech, jako sociální kompetence. Tento termín 

chápeme, jako schopnost pracovníka výjezdové skupiny SBS, reáln� vnímat informace od 

komunika�ního partnera a v dostate�né mí�e na n� reagovat. 

Jako zdroje informací slouží pro pozorování komunika�ního partnera jeho verbální a 

neverbální projevy. Nositeli informací jsou tedy statické a dynamické neverbální klí�e. 

• Za statické neverbální klí�e lze považovat zejména ty, které se b�hem 

komunika�ního aktu nem�ní, jsou to stavba t�la, obli�ejové rysy, vn�jší úprava 

apod. 

• Za dynamické neverbální klí�e lze považovat projevy, které se b�hem 

komunika�ního aktu m�ní a jsou pro nás zdrojem aktuálního psychického stavu. 

Pat�i sem:  

- o�ní kontakt 

- postoj 

- gesta 

- mimika 

- sm�r pohledu 

- tón hlasu 

- plynulost �e�i 

Proto, aby byla vypovídací hodnota o komunika�ním partnerovi co nejvyšší, musí 

si pracovník výjezdové skupiny SBS osvojit metodiku pozorování, aktuáln� reagovat na 

chování a jednání komunika�ního partnera, že mimo výrazných signál� napovídající o 

stavu komunika�ního partnera existují i mén� výrazné, které ovšem mohou mít obrovskou 

vypovídací hodnotu. P�i pozorování chování a jednání komunika�ního partnera neztrácet 

p�ehled o podmínkách, ve kterých se komunikace odehrává, nebát se v��it svým vnit�ním 

pocit�m a instinkt�m. 
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Pracovník výjezdové skupiny SBS získané informace v �asov� omezeném prostoru 

musí interpretovat, analyzovat, vyhodnotit, srovnat a rozt�ídit. Z takto subjektivn� 

zpracovaných informací si pracovník výjezdové skupiny SBS utvá�í dojem o 

komunika�ním partnerovi.   

Mezi prost�edky komunikace mezi pracovníkem výjezdové skupiny a ob�ane lze 

v prvé �ad� za�adit psychologické prost�edky ovliv�ování. Ovliv�ování lze chápat, jako 

zám�rnou �innost pracovníkem výjezdové skupiny SBS na komunika�ního partnera 

s cílem, vyvolat zm�ny v jeho chování, tak aby dosáhl cíle komunikace. 

Ovlivnit chování komunika�ního partnera lze p�ímo (pomocí metod ovliv�ování), 

nebo zprost�edkovan�, pomocí postoj�. My si zde zmíníme dv� metody ovliv�ování, 

zapadající do našeho modelu pracovník výjezdové skupiny SBS a ob�an. 

2.10.1 Metoda ovliv	ování a p�esv�d�ování 

V této �ásti diplomové práce si p�iblížíme metodu ovliv�ování a p�esv�d�ování, 

kde pat�í zejména p�esv�d�ování, demonstrování, objas�ování a využívání p�íklad�. 

Metodu ovliv�ování chápeme jako metodu, p�i které se p�esv�d�ovaný jedinec pod 

vlivem verbálního a neverbálního p�sobení se ujiš�uje o zd�vodn�nosti n�jakého 

stanoviska. 

Ovliv�ování a p�esv�d�ování se od metody donucení liší p�edevším podle 

p�edpokládané spoluaktivity. Spo�ívá to v tom, že partner v interakci: 

• má možnost stanovisko p�ijmout, nebo odmítnout, dále má možnost projevit svoje 

vlastní stanovisko, 

• aby komunika�ní partner pochopil obsah a stanovisko, 

• akceptovat a pochopit stanovisko druhého. 

 



UTB ve Zlín�, Fakulta aplikované informatiky, 2009 50 

 

Zde si stru�n� objasníme hlavní metody p�esv�d�ování a ovliv�ování. Jsou to33: 

1. Demonstrování – p�i této metod� jsou nejd�ležit�jší fakta nikoliv slova a má 

omezení v tom, že p�i demonstrování nelze vše ukázat a nastínit. Ovliv�ovaný 

existenci n�jakého jevu ov��uje bezprost�edn� svými smysly. 

2. Ovliv�ování p�íkladem – výsledkem této metody je p�ebírání myšlenek, postoj� a 

názor� jiných. Ovlivnit druhého lze nap�íklad jenom konstatováním názoru n�koho 

významného. Je d�ležité si uv�domit, že naše prezentace postoj�, názor� vstupují 

jako vzor napodobení aniž bychom si toho uv�domily. 

3. Objas�ování – u této metody v�domosti nejsou vždy posta�ující složkou 

k úsp�šnému ovlivn�ní, je to p�edevším pochopení vztah� a logické provázanosti. 

Výsledkem je vznik nové v�domosti, která zakládá nový postoj. 

4. P�esv�d�ování – je taková metoda, jejímž výsledkem je p�esv�d�ení druhého o 

ur�itém názoru �i postoji k v�ci. Utvá�í se dobrovoln� a pro úsp�šnost záleží na 

subjektivním podání. Nejde jen o poznání nového jevu ale i o jeho hodnocení. 

Zmíníme se zde také o zp�sobech p�esv�d�ování: 

- p�edkládání argument�, 

- používání zkratek, 

- nedirektivní p�sobení, 

- kladné odpov�di,  

- používaných apel�. 

Ú�innost této metody zásadn� závisí p�edevším na osobnosti p�esv�d�ovaného, 

povaze stanoviska, který zaujímá a hlavn� na osobnosti p�esv�d�ujícího. Míra 

ovlivnitelnosti p�ímo závisí na v�ku (jinak bude reagovat mladý �lov�k, který nemá ješt� 

moc zkušeností a jinak bude reagovat �lov�k ve st�edním v�ku), na pohlaví (v�tší 

p�esv�d�ivost žen je vysv�tlována tím, že lépe podléhají dojmu vyvolaném u osobností), 

                                                 

 

33 SPURNÝ, Joža, MATOUŠKOVÁ, Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Psychologické prost�edky ovliv�ování, s. 95-97. 
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vzd�lanosti (u jedinc� s nižším stupn�m vzd�lání je v�tší pravd�podobnost, že ovliv�ování 

bude úsp�šné), na úrovni sebehodnocení. 

2.10.2 Sociální postoje usnad	ující komunikaci pracovníka výjezdové skupiny SBS a 

ob�ana 

Tato podkapitola bude v�nována postoji, které by m�l pracovník výjezdové skupiny 

SBS zastávat p�i komunika�ním aktu a zárove� p�i d�sledném pln�ní m�že p�edejít 

komunika�n� náro�ným a krizovým situacím.  

Povaha stanoviska, které p�esv�d�ovaný zaujímá se p�ímo odráží v jeho postojích. 

Pro postoje je p�ízna�né, že jsou variabilní, lze tvrdit, že snadn�ji ovlivnitelní jedinci 

budou ti jedinci, jejichž postoj je málo uspo�ádaný a nekomplexní. 

�lov�k, který chce se druhého ovlivnit, o n��em p�esv�d�it, m�že 

v p�esv�d�ovaném budit nap�íklad d�v�ru, strach, ned�v�ru a pochybnosti. V jaké mí�e se 

poda�í jedinci vzbudit d�v�ru záleží p�edevším, jakým zp�sobem vystupuje b�hem jednání 

a jak dokáže na druhého zap�sobit a vzbudit u n�j d�v�ru. 

Samotnou ochotu ke zm�n� postoje závisí p�edevším na d�v�ryhodnosti zdroje, na 

atraktivit� zdroje, stylu sd�lení, obsahu a struktu�e sd�lení. P�esv�d�ivost závisí na 

takových psychických kvalitách jako jsou: 

- up�ímnost 

- síla a atraktivita zdroje 

- v�rohodný zdroj informací 

Jedním ze základních p�edpoklad� pro úsp�šné rozvíjení psychologického kontaktu 

mezi pracovníkem výjezdové skupiny SBS a ob�anem je ochota p�ijímat komunika�ního 

partnera bez p�edsudk�, schopnost vnímat sd�lované, rozum�t emocím a prožitk�m, které 

jedinec a komunika�ní akt vyvolává a tyto komunika�nímu partnerovi prezentovat. 
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Postoje, jejichž p�ítomnost usnad�uje, �i posiluje navázání psychologického 

kontaktu jsou zejména34: 

• Nehodnotící postoj a jeho pozitivní p�ijetí – znamená to, že pracovník výjezdové 

skupiny SBS zaujímá k ob�anovi postoj jako by m�l problém a je ochoten ho 

p�ijímat bez skrývaného podez�ení. P�edstavuje to vnit�ní vylad�ní v��i ob�anovi. 

To, že pracovník výjezdové skupiny SBS je schopen akceptovat ob�ana posiluje 

d�v�ru ve vztah a vytvá�í pocit bezpe�í. 

• Empatické porozum�ní – v��i ob�anovým pocit�m a jeho osobním význam�m, jde 

p�edevším o snahu, co nejp�esn�ji zachytit a pochopit aktuální pocity ob�ana. 

Hlubší pochopení informací umož�ují pracovníkovi výjezdové skupiny SBS 

verbální a neverbální projevy ob�ana. Základním p�edpokladem zvládnutí 

empatického porozum�ní je, aby zvládl základy empatického naslouchání. 

• Opravdovost p�ístupu k partnerovi – základem je vnit�ní shoda mezi chováním a 

prožíváním. Opravdovost projev� pracovníka výjezdové skupiny SBS vychází ze 

znalosti vlastního prožívání, to znamená dát komunika�nímu partnerovi najevo své 

pocity a postoje.  

Resumé 

Jak lze z výše uvedeného vyvodit, klí�ový prost�edek v komunikaci, pracovník 

výjezdové skupiny SBS a ob�an, p�edstavuje práv� komunikace, zejména dovednosti a 

znalosti. Ke zvýšení efektivnosti komunikace využívá pracovník výjezdové skupiny SBS 

metody k odhadu osobnosti komunika�ního partnera, k ovlivn�ní jeho názor� a postoj�. 

Postoje, které pracovník výjezdové skupiny prezentuje p�ímo odráží profesní vyzrálost a 

lidskou vyzrálost. P�i osvojení t�chto metod ovliv�ování a ochotu pracovníka výjezdové 

skupiny SBS vnímat svého komunika�ního partnera bez p�edsudk� pat�í, k úsp�šné 

komunikaci a p�edcházeni komunika�n� náro�ných situací a krizových situací. Pro 

docílení vysoké výkonnosti pracovníka výjezdové skupiny SBS, je také d�ležité materiální 

                                                 

 

34 SPURNÝ , Joža, MATOUŠKOVÁ , Ingrid. Komunika�n� náro�né situace v policejní praxi. 1. vyd. Plze�: 

Aleš �en�k s.r.o, 2005. ISBN 80-86898-37-7. Sociální postoje usnad�ující interakci, s. 100-101. 
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zabezpe�ení, jako jsou výzbroj a výstroj, v tomto ohledu by se bezpe�nostní agentura 

nem�la nechat ovlivnit ekonomickou stránkou a pracovníka �ádn� vybavit a proškolit.           
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II. PRAKTICKÁ �ÁST 
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3 OKOLNOSTI SB�RU DAT 

Tato �ást práce je v�nována pr�zkumnému šet�ení p�edkládané diplomové práce.  

Pr�zkum byl realizován ve dvou fázích: 

3.1 P�edpr�zkum 

P�edpr�zkumu p�edcházela ov��ovací fáze. P�ed samotnou realizaci výzkumu jsme  

si vytipovali pracovní skupinu, ve které pracovalo n�kolik mých spolužák� a zam�stnanci 

soukromé bezpe�nostní agentury. Dotazník byl sestaven a ov��en na základ� ú�asti této 

pracovní skupiny b�hem letního semestru. Diskutovalo se nad položenými otázkami 

nap�íklad, jakým zp�sobem mohou pracovníka výjezdové skupiny SBS ovlivnit krizové 

situace. 

3.2 Pr�zkum 

Pr�zkum byl uskute�n�n ve �tvrtém m�síci roku 2009, v soukromých bezpe�nostních 

agenturách po celé �eské republice. Dotazníky a pr�vodní dopisy byly zaslány 

elektronickou poštou autorem diplomové práce. Ú�ast respondent� byla anonymní a 

dobrovolná na základ� zájmu vyplnit dotazník. 

3.3 Postup p�i sb�ru dotazník� a etické zásady 

P�i spolupráci s respondenty byly prosazovány tyto etické zásady: 

• Právo na informace - ú�astníci (pracovníci výjezdové skupiny) m�li právo v�d�t, 

�eho se ú�astní, jaké jsou cíle a smysl pr�zkumu. 

• Právo odstoupit z pr�zkumu - pr�zkum byl založen na dobrovolnosti (pro 

soukromou bezpe�nostní agenturu i jejich zam�stnance). Soukromé bezpe�nostní 

agentury byly na samém za�átku kontaktovány e-mailovým dopisem (v dopise bylo 

uvedeno téma, cíl a smysl pr�zkumu) vedoucím pracovníkem dané bezpe�nostní 

agentury, ten rozhodl o ú�asti v pr�zkumném šet�ení. 

• Právo na soukromí a d�v�rnost informací o ú�astnících - všechny údaje, které by 

identifikovaly respondenta bádání, z�stali utajené.  
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4 STRATEGIE VÝZKUMNÉHO PROJEKTU 

4.1 Charakteristika pr�zkumného projektu 

M�žeme definovat jako ur�itý p�edem promyšlený plán, který má za výsledek 

získání odpov�dí na pr�zkumnou otázku. Základním principem samotného pr�zkumu je35: 

4.1.1 Získat relevantní odpov�di na pr�zkumné otázky, kontrolovat variabilitu. 

 Pr�zkumné projekty jsou zejména vytvá�eny k tomu, aby umožnily badateli 

zodpov�d�t pr�zkumné otázky tak hodnotn�, objektivn�, p�esn� jak jen to je možné.  

P�esná definice typu a charakteristiky výzkumného projektu je d�ležitým krokem, 

který je pot�eba ud�lat ješt� p�ed samotným za�átkem výzkumu, pak jsou získávané data 

nejužite�n�jší a mají velkou vypovídací úrove�. Problémem, kterým se budeme zabývat, je 

doposud spíše neprobádaným. Hlavní charakteristikou pr�zkumného projektu je mapování 

a popis komunika�n� náro�ných a krizových situací u pracovník� výjezdových skupin 

SBS. Proto se zde jedná hlavn� o mapující (explorativní) pr�zkumný projekt. Zam��ení 

tohoto projektu je cílené zorientování se (zmapování), porozum�ní danému problému. 

Cílem explorativního výzkumu je tedy vykonat sondu a analýzu, tzn. získat žádoucí vhled 

do n�jaké skute�nosti, která nás zajímá. 

4.1.2 Citlivost a otev�enost 

V explorativním pr�zkumu up�ednost�ujeme deskripci p�ed interpretací.  

Ze všeho nejd�íve je pot�eba co možná nejp�esn�ji popisovat a analyzovat a až poté 

interpretovat zjišt�ná data. Dob�e provedený popis má v�tší hodnotu než usp�chaná �i 

zkreslená interpretace. Je kladen, p�i popisu požadavek být otev�ený k netradi�ním a 

nezvyklým možnostem a situacím, pak to umožní nový pohled na problém. P�ed 

výzkumem je nutné uvést ur�itá teoretická východiska a výzkumné otázky. Každý �lov�k 

                                                 

 

35 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 

st�edoškolského u�itele. [s.l.], 2007. 249 s. Masarykova univerzita. Vedoucí dizerta�ní práce Ivo Pla�ava. 
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má n�jakou osobní p�edstavu o tom, jak a pro� ur�itý problém probíhá, na tom se podílí 

hlavn� osobní zkušenosti, nabyté v�domosti36.  

Každý, kdo se v explorativním pr�zkumem zabývá se p�i tvorb� dat nachází na 

dvou úrovních, v prvním p�ípad� s ú�astníky pr�zkumu a jednak se sebou samým. V tomto 

typu pr�zkumu se doporu�uje d�sledn� uplat�ovat pravidlo, podle kterého se pr�zkumník 

snaží nep�ikládat žádnému z pozorovaných problém� n�jaký zvláštní význam. Pr�zkumník 

by se m�l na problém nahlížet tak, jako by všechny m�li stejný význam, pak to umožní 

nep�ehlédnout n�jakou d�ležitou �ást pr�zkumu37. 

4.1.3 Zobec	ování zjišt�ných dat 

Zobec�ování nepat�í mezi hlavní cíle kvalitativního p�ístupu p�esto se m�žeme 

setkat s tím, že výsledky studií užívajících kvalitativní metody mohou mít ur�itý stupe� 

obecnosti. Krom� toho, že samoz�ejm� mohou být kvalitativní metody kombinovány 

s metodami kvantitativními a m�žeme s nimi na ur�itém stupni obecnosti pracovat.  

Platí p�itom pravidla, která jsou odlišná od klasicky pojatého kvantitativního 

výzkumu, a nelze od t�chto postup� o�ekávat výsledek srovnatelný s výsledky 

kvantitativních studií. S daty pracujeme na jiné úrovni a nesnažíme se o zobecn�ní na 

populaci. Pojem reprezentativnost má jiný význam než v kvantitativním výzkumu a je 

t�eba s ním podle toho zacházet. Nelze zam��ovat a p�enášet termíny a jejich definice 

z jednoho rámce do druhého. P�i procesu zobec�ování kvalitativních dat je t�eba dbát na 

smysluplnost jednotlivých krok� a vždy brát ohled na cíl, kterého chceme dosáhnout – 

argumentativní zobec�ování. Platnost zjišt�ní vzniklých zobecn�ním kvalitativních dat má 

tedy své jasné obsahové omezení38.  

                                                 

 

36 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost    

st�edoškolského u�itele. [s.l.], 2007. 249 s. Masarykova univerzita. Vedoucí dizerta�ní práce Ivo Pla�ava. 

37 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 

st�edoškolského u�itele. [s.l.], 2007. 249 s. Masarykova univerzita. Vedoucí dizerta�ní práce Ivo Pla�ava. 

38 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 

st�edoškolského u�itele. [s.l.], 2007. 249 s. Masarykova univerzita. Vedoucí dizerta�ní práce Ivo Pla�ava. 
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4.1.4 Zpracování dat 

Kódování je proces, kterým získané data, neset�íd�ná prvotní, transformujeme do 

takové podoby se kterými je možno dále pracovat. Tento proces nám umožní taková data 

identifikovat a pojmenovat, je to náro�ný proces, protože v daném momentu musíme 

p�esn� porozum�t r�zným význam�m, proto se k tomuto procesu v pr�b�hu zpracování 

práce i nadále vracím a provádím r�zné úpravy. M�že se stát, že v prvotní identifikaci se 

n�která data zobrazí jako p�íliš složitá a je pot�eba je rozd�lit na n�kolik samostatných 

problém�. Dále se m�že stát, že n�která data nabývají odlišných význam� a je pot�eba je 

posléze roz�lenit. P�i porovnávání a hledání podobností by se m�ly používat jednotná 

kritéria po celou dobu zpracování. Obecn� p�i kódování kvalitativních dat využíváme t�í 

možností39: 

a) obsahov� specifické schéma je nejd�íve vytvo�eno z d�kladného zkoumání 

problému nebo tématu. Zp�sob kódování je pak odvozen p�ímo výzkumníkem 

z jazyka dané tematické oblasti. Data jsou tak výzkumníkem zhodnocena a 

p�i�azena do takového schématu. 

b) neobsahov� specifické schéma je vytvo�eno a data jsou vkládána do tohoto 

schématu. Neobsahov� specifická schémata jsou zp�soby popisu dat vhodných pro 

t�íd�ní a vytvá�ení typologie. Typologie m�že být zakotvena b�žnou zdravou 

úvahou nebo m�že být odvozena od základního rámce provád�né studie.  

c) zakotvené induktivn� kontextov� vázané schéma. Z takovéhoto schématu m�že 

vzniknout typologie, ale výzkumník zde:  

- využívá jazyka ú�astník� výzkumu, z n�hož generuje kódy nebo kategorie,  

- jde následn� zp�t a porovnává segmenty, kódy a kategorie a pro�iš�uje významy  

  prostupující z dat.   

• Editorování - M�žeme je chápat jako dopl�ování poznámek nap�. v záznamovém 

archu nebo v poznámkách z terénu. Je to proces propojený s procesem kódování 

dat. V podstat� jde o to, že p�i procesu seskupování informací si m�žeme 

vzpomenout, nebo nás napadne další myšlenky, které se do textu dají zase doplnit, 

                                                 

 

39 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 
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nebo je pot�eba n�které poznámky poopravit, nebo restrukturalizovat. M�žeme to 

chápat jako proces pro korekci, dopln�ní, rozší�ení, jehož cílem je pokud možno 

zvýšit srozumitelnost textu.  

• Barvení textu  - Je další technikou korekce textu. Používá se tak, že se barevn� 

pasáže, které se týkají jiných tematických celk�, každému celku p�i�adíme barvu a 

poté ozna�ujeme text, který se tématu týká. Takto p�ipravený text usnad�uje 

orientaci a urychluje analýzu. 

4.1.5 Fáze analýzy dat 

Pro zpracování pr�zkumu jsme se rozhodli postupovat komplexn�ji, tato metoda 

zahrnuje kvantitativní a kvalitativní analýzu zkoumaného problému (kvantitativní popisuje 

jevy pomocí prom�nných znak�), které jsou sestrojeny tak, aby m��ily ur�ité vlastnosti, 

kvalitativní. Výzkumné šet�ení se tak pohybuje na rozmezí kvalitativního a kvantitativního 

p�ístupu, jejichž kombinací jsem se pokoušel nahlédnout na komunika�n� náro�né a 

krizové situace u pracovník� výjezdových skupin SBS. 
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5 CÍLE PR�ZKUMNÉHO PROJEKTU 

Cílem p�edkládaní diplomové práce je popsat a analyzovat jakým zp�sobem se 

pracovník výjezdové skupiny SBS vyrovnává s komunika�n� náro�nými a krizovými 

situacemi. Na základ� výše uvedeného cíle tak m�žu dále specifikovat pr�zkumné otázky.  

5.1 Pr�zkumné otázky 

V této kapitole si popíšeme kladené otázky a použitou metodu, dále si definujeme typ 

otázek použitých v dotazníku.  

Základní pr�zkumné otázky se dají definovat takto: 

• Do 8 a do 72 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší?   

• Jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci nebo krizovou situaci?  

• Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací? 

5.2 Použitá metoda 

Pro pr�zkumné šet�ení jsme použili dotazník speciáln� upravený pro tento pr�zkum. 

Dotazník je jednou z nejb�žn�jších metod získávání dat, v mém p�ípad� o v�domostech, 

dovednostech, znalostech a postojích pracovník� výjezdových skupin soukromých 

bezpe�nostních služeb. D�ležité je si uv�domit, že v�rohodnost získaných informací je do 

jisté míry ovlivn�na momentálním nalad�ním respondenta a také ochotou se k dotazníku 

vyjád�it, z toho vyplývá, že dotázaný respondent m�že odpov�d�t jinak, proto je t�eba na 

to brát ohled40. 

Všichni respondenti byli informováni, že dotazník je anonymní a že odpov�di 

nebudou nijak zneužity, dále byly informovány o zp�sobu vypl�ování u každé otázky v 

dotazníku, jakým zp�sobem má konkrétní otázky vyplnit, kolik u jaké otázky vyplnit 

odpov�dí, pop�ípad� sv�j názor. 

                                                 

 

40 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 
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5.2.1 Získaná data 

Informace jsem získal celkem z 18 otázek, které byly tvo�eny:  

• otázkami uzav�enými 

• otázkami polouzav�enými  

5.2.1.1 Otázky uzav�ené 

Tento typ otázek nabízí respondentovi n�kolik variant, ze kterých si vybírá jednu, 

nebo více variant, která se blíží jeho názoru41.  

Jako další typy otázek jsou dichotomická, tato otázka dovoluje respondentovi 

odpov�d�t pouze ANO/NE, dále otázky výb�rové, kde lze vybrat pouze jednu z variant. 

Otázky vý�tové, kdy respondent m�že vybrat více s nabízených otázek (nap�. 2-3) a také 

byly použity škálové otázky, kde dotazovaný respondent ohodnotí otázky podle p�edem 

stanovených pravidel (nap�. stupnice od 1 do 6, kdy 6 je nejvíce hodnotící a 1 nejmén�). 

Výhody uzav�ených otázek: 

• z hlediska respondenta, jednoduchost vypln�ní odpov�di, 

• nasm�rování respondenta na to co nás zajímá, 

• relativn� snadné zpracování odpov�dí, vyplývající z kladených otázek 

Nevýhody uzav�ených otázek: 

• respondentovi umož�ují nahodilé vypln�ní, 

• sugestivní odpov�di, 

• ne vždy mohou vystihnout názor respondenta, 

• je pon�kud složit�jší na vytvá�ení, protože se musí brát v úvahu všechny možnosti. 

                                                 

 

41 Uzav�ené otázky [online]. 2007 , 2007 [cit. 2009-04-13]. Dostupný z WWW: <http://www.dotaznik-

online.cz/uzavrene-otazky.htm>. 
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5.2.1.2 Otázky polouzav�ené 

Tento typ otázek umož�uje respondentovi vyjád�it sv�j vlastní názor, pokud se mu 

žádná z odpov�dí nehodí42.  

Výhody polouzav�ených otázek: 

• umož�ují získat odpov��, která tv�rce dotazníku nemusela napadnout, 

• donutí respondenta nad danou otázkou p�emýšlet, 

• v�rn�ji zachycují pohled respondenta na otázku, jelikož m�že vyjád�it sv�j vlastní 

názor, 

• používají se, pokud badatel pot�ebuje p�esn�ji popsat respondentovu odpov��. 

Nevýhody polouzav�ených otázek 

• volnost odpov�dí znesnad�uje následné zpracování, 

• tento typ otázek vede k obtížné interpretaci, 

• kvalita odpov�di je ovlivn�na verbálními schopnostmi respondenta 

                                                 

 

42 Otev�ené  otázky [online]. 2007 , 2007 [cit. 2009-04-13]. Dostupný z WWW: <http://www.dotaznik-

online.cz/otevrene-otazky.htm>. 
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6 ZÁKLADNÍ ÚDAJE O ZKOUMANÉM VZORKU 

Z metodologického hlediska je výchozím bodem deskriptivní analýzy ur�ení 

objektu zkoumání, záleží na badateli, jak se rozhodne, která �ást populace ho zajímá. 

Populace, která je cílem výzkumu, bývá zpravidla p�íliš po�etná, a proto se musí badatel 

zam��it na zkoumání vzorku této populace. Na základ� zkoumání vybraného vzorku potom 

induktivn� zobec�uje své záv�ry na celou skupinu lidí, z níž vzorek pochází. Kritickým 

bodem vzorkových p�ehled� je proto nej�ast�ji adekvátní výb�r vzorku, to znamená takový 

výb�r, který umožní zobec�ování na danou skupinu lidí. Výb�r adekvátního vzorku je 

nutnou podmínkou pro to, aby bylo možné usuzovat z lokálního výb�rového výzkumu na 

všeobecn� platné skute�nosti, adekvátní výb�r znamená reprezentativní výb�r.  

Reprezentativní vzorek odráží základní charakteristiky dané skupiny lidí, závisí na 

velikosti, homogenit�, po�tu podrobných informací, které o n�m máme a které se p�ibližují 

základnímu souboru, a samoz�ejm� na pravd�podobnosti šance kteréhokoliv prvku ze 

základního souboru, že se dostane práv� do sledovaného výb�ru. 

 V dob� pr�zkumného šet�ení (mapující výzkum) nebylo možné splnit všechny 

požadavky kladeny na reprezentativnost výzkumného souboru. Výb�r výzkumného 

souboru prob�hl za pomoci metody tzv. výb�ru souboru samovýb�rem. Tato metoda je 

založena na principu dobrovolnosti, respektive aktivního projevení zájmu zapojit se do 

výzkumné studie. Nejedná se tedy pouze o prostý souhlas s ú�astí ve výzkumu, který je 

obecnou etickou podmínkou pro jakýkoli výzkum. Jedná se o situaci, kdy více 

potencionálním ú�astník�m výzkumu nabízíme možnost se do výzkumu zapojit a je na 

volb� oslovených, zda tak u�iní, �i nikoli. Zp�sob této nabídky p�itom m�že být velmi 

r�znorodý. Oslovili jsme skupinu potencionálních ú�astník�, a ti museli aktivn� projevit 

sv�j zájem zapojit se do výzkumu, nikoli pouze souhlasit s p�ímou nabídkou k ú�asti43.  

Nevýhody metody: 

• motivace k ú�asti 

                                                 

 

43 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 

st�edoškolského u�itele. [s.l.], 2007. 249 s. Masarykova univerzita. Vedoucí dizerta�ní práce Ivo Pla�ava. 
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• osobnostní charakteristika dobrovolník�, zejména osobnostní kvality 

Zvolená kritéria pro pr�zkumný vzorek byla stanovena takto:  

• základní zkoumanou skupinou byli pracovníci výjezdové skupiny SBS, 

• p�sobnost po celé �R, 

• jakákoliv v�ková kategorie. 

Pr�zkum má velkou výhodu v tom, že se jedná o prvotní pr�zkum, zde v�tšinou 

nejde ani tak o reprezentativnost jako spíše o první studii a analýzu problematiky, kterou 

potom (v dalších výzkumech), na základ� pilotáže získaných informací, p�ezkoumáme 

d�kladn�ji a na reprezentativních vzorcích.  
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7 POPIS A ANALÝZA DAT A JEJICH INTERPRETACE 

V následující �ásti diplomové práce budu postupovat jednotným zp�sobem: 

• Otázka pro pracovníka výjezdové skupiny SBS a komentá� - v této �ásti bude vždy 

prezentována otázka v p�esném zn�ní z  dotazníku, tak jak byla p�edstavena 

pracovník�m výjezdové skupiny SBS. 

• Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace - zde budou prezentovány 

výsledky výzkumného šet�ení formou deskripce a analýzy zjišt�ných dat, budou 

zde také uvedeny tabulky spojené s kladenou otázkou. Interpretace dat je psána 

kurzivou. Pro explorativní výzkum je d�ležité odd�lit popis dat (a jejich analýzu) a 

interpretace výzkumného šet�ení. Interpretace je založena na osobních 

zkušenostech a získaných v�domostech44. 

7.1 Seznam kladených otázek 

1. Za poslední týden jste zasahoval p�i výjezdu:      

a) 1   

b) 2    

c) 3   

d) 4   

e) 5   

f) 6   

g) 7   

h) 8   

i) 9   

j) 10   

k) více   

2. Absolvoval jste speciální p�ípravný kurz? (týkající se vašeho povolání) 

                                                 

 

44 SADILOVÁ, Marcela. Tvorba a prosazování pravidel chování jako sociáln� psychologická dovednost 

st�edoškolského u�itele. [s.l.], 2007. 249 s. Masarykova univerzita. Vedoucí dizerta�ní práce Ivo Pla�ava. 
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a) ANO   

b) NE  

3. Jaký p�ípravný kurz jste absolvoval? 

a) kurz sebeobrany       

b) kurz krizové komunikace      

c) zbrojní pr�kaz        

d) kurz komunikace se sociáln� vylou�enými jedinci   

e) jiný kurz,        

prosím napište jaký   

1. ……………………………………………………….. 

2. ………………………………………………………..  

3. ……………………………………………………….. 

4. ……………………………………………………….. 

4. Zaškrtn�te tu odpov��, která je podle vás nejvíce stresující. (prosím ohodno�te od 1 do 

6, kdy 6 je nejvíce stresující)  

a) �lov�k s nožem v ruce     

a) �lov�k se st�elnou zbraní v ruce    

b) �lov�k podnapilý/pod vlivem drog    

c) agresivní        

d) každý výjezd, na kterém se podílím     

e) jiné        

5. Domníváte se, že máte dostatek informací, jak zvládnou „Krizovou situaci“ nebo 

„Komunika�n� náro�nou situaci“? 

a) ano hodn� (máme hodn�), jsme pravideln� proškolováni (informace jsou 

v dostate�né mí�e k dispozici, jsou zpracovány algoritmy postup�)  

b) ano (máme hodn�) ale jsou nedosta�ující, nesystematické     

c) informace jsou kusé, chaotické, nepoužitelné     

6.   V dovednosti komunikovat v komunika�n� náro�né situaci: 

a) jsme pravideln� se vzd�láváni a cvi�eni (systém vzd�lávání)   

b) prošel jsem jednorázovým školením (úvodní školení, pou�ení)   

c) jiné           
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7. Do 8 hodin po zásahu (�ešení krizové situace/komunika�n� náro�né situace) je podle vás 

nejd�ležit�jší?   

a) aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, plavání….   

b) posezení s kamarády        

c) spánek          

d) úklid firemního vozu a vybavení      

e) firemní porada         

f) odborná krizová intervence       

8. Do 72 hodin po zásahu (�ešení krizové situace/komunika�n� náro�né situace) je podle 

vás nejd�ležit�jší?   

a) aktivní relaxace – sport, kolo procházka b�h plaváni….  

b) posezení s kamarády       

c) spánek         

d) úklid firemního vozu a vybavení     

e) firemní porada        

f) odborná krizová intervence      

9. Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací? 

a) Sv��ím se n�komu blízkému – partner      

b) Sv��ím se n�komu blízkému – kolegovi      

c) Sv��ím se n�komu blízkému – dobrému p�íteli     

d) Vyhledám odbornou pomoc (odborník na pracovišti, psycholog)   

e) Vyrovnám se s tím sám        

10. S jakými lidmi se b�hem praxe setkáváte? (ohodno�te prosím od 1 až po 6, kdy 6 je 

nej�ast�jší a 1 je nejmén� �ast�ji a 0 nikdy) 

a) s bezdomovci    

b) s narkomany    

c) s alkoholiky    

d) se sebevrahy    

e) s rasovými menšinami  

f) jinými lidmi (prosím, dopl�te): _______________________________   

11. Jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci? (ozna�te, prosím, 2-3 pro vás    
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      nejpodstatn�jší) 

a) t�es rukou     

b) vracející se myšlenky    

c) stažené hrdlo     

d) chaotická situace    

e) nedostatek informací    

f) nevhodný výb�r slov    

g) špatné po�así     

h) nevhodný terén    

i) diskuze p�ed výjezdem   

j) jiné, prosím, vypište jaké:   

                                               1. ..................................................................... 

    2. …………………………………………... 

    3. ……………………………………………  

12. Jak poznáte krizovou situaci? (vypište, prosím, 2-3 pro vás nejpodstatn�jší) 

a) t�es rukou     

b) vracející se myšlenky    

c) stažené hrdlo     

d) chaotická situace    

e) nedostatek informací    

f) nevhodný výb�r slov    

g) špatné po�así    

h) nevhodný terén    

i) diskuze p�ed výjezdem   

j) jiné, prosím, vypište jaké:        1. ............................................................. 

    2. …………………………………….. 

    3………………………………………. 

13. Co vás stresuje t�sn� p�ed zásahem? (dob�, kdy jste obdrželi pokyn k výjezdu, až do 

doby p�íjezdu na místo) – vyberte, prosím, podle vás 2-3 nejd�ležit�jší odpov�di: 

a) samotné �ekání       

b) nedostatek informaci o výtržnících/výtržníku    
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c) chaotická situace       

d) nedostatek spánku       

e) no�ní hodiny zásahu       

f) nedostate�né vybavení      

g) jiné (prosím, dopl�te):______________________________    

14. K povinné výbav� k zásahu ve vaší firm� pat�í: 

a) pevné protiskluzové boty   

b) oble�ení     

c) lékárni�ka     

d) telefon      

e) vysíla�ka     

f) st�elná zbra� (pistole)    

g) n�ž      

h) obušek      

i) automobil     

j) pouta      

k) ru�ní svítilna     

l) GPS navigace     

m) jiné, prosím, napište jaké   

1.  ……………………………………………………….. 

2………………………………………………………..  

3……………………………………………………….. 

      4……………………………………………………….. 

15. Co m�že snížit riziko chybných rozhodnutí (ozna�te dv� nejd�ležit�jší)? 

a) dostatek informací p�ed zásahem       

b) komunika�ní znalosti/dovednosti       

c) intuice           

d) všestranná školení a výcvik (komunikace, sebeobrana, atd.)   

e) zkušenosti organizace zásahu       

f) jiné (dopl�te prosím):______________________________ 
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16. Je podle vás d�ležitá praxe (nabyté zkušenosti) v oboru pro zvládání komunika�n� 

náro�ných situací? (vyberte jednu možnost) 

a) ANO, zkušenosti jsou velmi d�ležité     

b) ANO, ale není to vše        

c) NE, d�ležit�jší je být d�kladn� proškolen/p�ipraven   

d) Jiné (dopl�te prosím):_______________________     

17. Jaké je vaše dokon�ené vzd�lání? 

a) SŠ – st�ední škola s maturitou   

b) DiS – Diplomovaný specialista   

c) t�íleté bakalá�ské     

d) p�tileté inženýrské     

18. Jaká je vaše délka praxe u bezpe�nostní agentury? 

a) 1-3 let    

b) 4-7 let    

c) 8-10 let   

d) více jak 10 let   
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8 ROZBOR KLADENÝCH OTÁZEK 

8.1 Otázka �. 1 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Za poslední týden jste zasahoval p�i výjezdu:   

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Jednalo se o 

uzav�enou otázku. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. P�ehled kategorií �etnosti zásah� uvádí tabulka �. 1. 

Tab. 1.  P�ehled kategorií �etnosti zásah� 

Po�adí Kategorie - �etnost � 

a 1 3 

b 2 3 

c 3 1 

d 4 2 

e 5 1 

f 6 2 

g 7 1 

h 8 2 

i 9 0 

j 10 0 

k více 1 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

�etnost zásah� za jeden týden je pravideln� rozložen do celého spektra od 1 až po 8 

zásah�, V této otázce nám šlo o to, jak �asto se  pracovník výjezdové skupiny dostává 

potencionáln� do zát�žové situace p�ed zásahem a b�hem zásahu, nejv�tší �etnost je p�i 1 

a 2 výjezd�m za týden, jeden dotázaný pracovník odpov�d�l, že za poslední týden 

zasahoval více než v deseti p�ípadech, tato �etnost je velmi vysoká (pokud se zakládá na 

relevantní výpov�di) a riziko, že se dostane do krizové situace, nebo komunika�n� náro�né 

situace je podstatn� vyšší než u ostatních dotázaných pracovník� výjezdové skupiny. 



UTB ve Zlín�, Fakulta aplikované informatiky, 2009 72 

 

8.2 Otázka �. 2 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Absolvoval jste speciální p�ípravný kurz? 

Pracovník�m výjezdové skupiny byly nabídnuty odpov�di ANO/NE, jednalo se o 

dichotomickou otázku. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Všichni dotázání shodn� odpov�d�li, že absolvovali speciální 

p�ípravný kurz. Tato otázka je sou�ástí otázky 3, proto dále zjišt�né rozebereme až v další 

otázce. 

8.3 Otázka �. 3 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Jaký p�ípravný kurz jste absolvoval? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di a prostor pro 

vlastní odpov��. Šlo o polouzav�enou otázku. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 23 odpov�dí. P�ehled kategorií p�ípravných kurz� uvádí tabulka �. 2. 

Tab. 2. P�ehled kategorií p�ípravných kurz� 

Po�adí Kategorie � 

a kurz sebeobrany 6 

b kurz krizové komunikace 0 

c zbrojní pr�kaz 16 

d 

kurz komunikace se sociáln� vylou�enými 
jedinci 0 

e jiný kurz 1 
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Z tabulky vyplývá, že: 

Nejv�tší �etnost se vyskytla u odpov�di „Zbrojní pr�kaz“, celkem 16 odpov�dí. 

Druhá nejv�tší �etnost se vyskytla u odpov�di „Kurz sebeobrany“, tedy celkem 6 

odpov�dí.  Jako poslední byla odpov�� „Jiný kurz“, kde se nám dostalo jedné odpov�di. 

V ostatních p�ípadech nebyla zaznamenaná žádná odpov��.  

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Kurz sebeobrany“ je sycena 6 výroky (z celkového po�tu 23 odpov�dí). 

V této kategorii odpov�d�lo 6 respondent�, že absolvovali kurz sebeobrany. V této 

odpov�di se nám nejednalo o p�esné zjišt�ní kurzu, ale pouze o to jestli pracovníci 

výjezdové skupiny absolvovali n�jaký kurz sebeobrany. Z této odpov�di vyplývá, že pouze 

26% dotázaných je po fyzické stránce p�ipraveno na krizovou situaci, kdy m�že dojít 

k fyzickému kontaktu s osobou, podle mých zkušeností a nabytých v�domosti na vysoké 

škole si myslím, že je to velmi malá �ást a v praxi dochází velmi �asto k fyzickému 

zmanipulování doty�né osoby, která je pod vlivem alkoholu nebo drog, pop�ípad� kdy je 

doty�ná osoba agresivní a je pot�eba k jejímu zvládnutí použít fyzické sily a dovednosti. 

Kategorie „Kurz krizové komunikace“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 23 

odpov�dí). V této kategorii se nám nepoda�ilo zaznamenat žádnou odpov��. Je velmi 

p�ekvapivé, že ani jeden z dotázaných neabsolvoval kurz krizové komunikace, p�itom 

v praxi je naprosto b�žné, že se pracovník výjezdové skupiny dostává velmi �asto do 

krizových situací, z této odpov�di lze vyvodit, že z dotázaných bezpe�nostních agentur ani 

jedna tomuto problému nev�nuje pozornost, jedním z p�edpoklad�  úsp�šného zvládnutí 

krizové situace je dostate�né množství dovedností (informací) o možném jednání ob�ana, 

proti kterému pracovník výjezdové skupiny zasahuje (viz Kapitola v teoretické �ásti 

Komunika�n� náro�né a krizové situace).   

Kategorie „Zbrojní pr�kaz“ je sycena 16 výroky (z celkového po�tu 23 odpov�dí). 

V této kategorii jsme zaznamenali u všech pracovník� výjezdové skupiny odpov��, 

znamená to, že všichni dotázaní pracovníci výjezdové skupiny jsou odborn� vyškoleni 

s manipulací se zbraní. Což pro jejich praxi je nezbytn� nutný p�edpoklad. 

Kategorie „Kurz komunikace se sociáln� vylou�enými jedinci“ je sycena 0 výroky 

(z celkového po�tu 23 odpov�dí). V této kategorii neodpov�d�l ani jeden z dotázaných, že 

by absolvoval kurz komunikace se sociáln� vylou�enými jedinci. Do této kategorie lze 
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zahrnout bezdomovce, alkoholiky pop�ípad� osoby drogov� závislé, jak nazna�il náš 

pr�zkum i s t�mito lidmi se pracovníci výjezdové skupiny v dostate�né mí�e dostávají do 

kontaktu (viz Otázka 10), lze si z odpov�dí vyvodit, že dotázaní pracovníci výjezdové 

skupiny bu� nemají informace o komunikaci se sociáln� vylou�enými a neví jak s t�mito 

lidmi komunikovat, nebo spoléhají na své zkušenosti a �ídí se p�i komunikaci podle nich. 

Kategorie „Jiný kurz“ je sycena 1 výrokem (z celkového po�tu 23 odpov�dí). Pouze 

jeden z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny SBS absolvoval jiný kurz, než bylo 

uvedeno v dotazníku, byl to kurz pro komunikaci se zákazníkem, což se pro náš pr�zkum 

nehodí.  

Z výše uvedeného vyplývá, že všichni pracovníci výjezdové skupiny SBS, jsou 

proškoleni v manipulaci s braní, 6 respondent� prošlo kurzem sebeobrany, ale ani jeden 

z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny SBS neabsolvoval kurz krizové komunikace, 

nebo kurz komunikace se sociáln� vylou�enými jedinci, to m�že mít za následek 

problémové komunikace s touto skupinou lidí. 

8.4 Otázka �. 4 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Zaškrtn�te tu odpov��, která je podle vás nejvíce stresující. 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázky 

škálové, kdy pracovníci výjezdových skupin m�li bodov� ohodnotit odpov�di od 1 do 6, 

kdy 6 je nejvíce stresující a 1 nemén� stresující situace. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 85 odpov�dí. Tato otázka nám m�la odpov�d�t, která z následujících možností je 

pro pracovníka výjezdové skupiny nejvíce stresující. P�ehled kategorií p�ípravných kurz� 

uvádí nejvíce stresujících situací uvádí tabulka �. 3. 
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Tab. 3. P�ehled kategorií nejvíce stresujících situací 

Po�adí Kategorie � 

a �lov�k s nožem v ruce 85 

b �lov�k se st�elnou zbraní v ruce 93 

c 

�lov�k podnapilý/pod  vlivem 
drog 45 

d Agresivní 49 

e 

každý výjezd, na kterém se 
podílím 20 

f Jiný 21 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejv�tší bodové ohodnocení získala možnost „�lov�k se st�elnou zbraní v ruce“ na 

druhém míst� byla možnost „�lov�k s nožem v ruce“ 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „�lov�k s nožem v ruce“ je sycena 85 body (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). Ze všech dotázaných pracovník� výjezdové skupiny ohodnotilo 68% tuto 

možnost jako druhou nejvíce stresující a zbylá �ást dotázaných ji ohodnotila 6, tedy 

nejvíce stresující.  

Kategorie „�lov�k se st�elnou zbraní v ruce“ je sycena 93 body (z celkového po�tu 

16 odpov�dí). Zde se 88% ze všech dotázaných pracovník� výjezdové skupiny vyjád�ilo, 

že �lov�k se st�elnou zbraní v ruce je nejvíce stresující situace p�i zásahu. 

Kategorie „�lov�k podnapilý/pod  vlivem drog“ je sycena 45 body (z celkového 

po�tu 15 odpov�dí). Zde jeden pracovník výjezdové skupiny uvedl, že je tato možnost 

druhá nejvíce stresující (u prvních dvou odpov�dí uvedl nejvyšší ohodnocení), celých 37% 

dotázaných pracovník� ji ohodnotilo 4, to znamená jako t�etí nejvíce stresující. A zbytek 

pracovník� ji uvedlo jako �tvrtou a pátou nejvíce stresující. 

Kategorie „Agresivní“ je sycena 49 výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí). Zde 

uvedlo 56% dotázaných pracovník� tuto odpov�� jak �tvrtou nejvíce stresující (bodové 

ohodnocení 3), jeden pracovník ji ozna�il jako druhou nejvíce stresující (bodové 

ohodnocení 5) a dva dotázaní pracovníci ji ohodnotili 4 body. 
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Kategorie „Každý výjezd, na kterém se podílím“ je sycena 20 body (z celkového 

po�tu 13 odpov�dí). Na tuto možnost odpov�d�lo 69% dotázaných jako nejmén� stresující, 

dva pracovníci ji ozna�ili 3 body a t�i dotázaní pracovníci ji ozna�ili 2 body.  

Kategorie „Jiné“ je sycena 21 body (z celkového po�tu 8 odpov�dí). Na tuto možnost 

odpov�d�lo pouze 8 dotázaných pracovník�. Dva ji ozna�ili 4 body, dva ji ozna�ili 3 body, 

další dva 1 bodem a jeden 2 body. 

Zvýše uvedeného vyplývá, že nejvíce stresující je pro pracovníky výjezdové skupiny 

„�lov�k se st�elnou zbraní v ruce“, je zajímavé, že pokud tuto odpov�� srovnáme 

s odpov�dí „�lov�k s nožem v ruce“, zjistíme, že pracovníka výjezdové skupiny více 

stresuje �lov�k se st�elnou zbraní v ruce, p�itom ze statistik vyplývá, že použití st�elné 

zbran� je oproti noži menší, to znamená, že pokud úto�ník drží n�ž tak ho použije ve 

v�tšin� p�ípad�. Jako další nejvíce stresující ozna�ili pracovníci výjezdové skupiny 

„�lov�k podnapilý/pod  vlivem drog“ a „Agresivní“, tyto odpov�di mohou pramenit 

z obavy, že doty�ný nemá pot�ebné znalosti a dovednosti (jak sledujeme u našeho 

pr�zkumu) pro zvládnutí komunikace s touto skupinou lidí. Toto zjišt�ní m�že být 

motivující pro management bezpe�nostní agentury, aby zvýšila kompetenci svých 

zam�stnanc� v této oblasti. 

8.5 Otázka �. 5 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Domníváte se, že máte dostatek informací, jak zvládnou Krizovou situaci nebo 

Komunika�n� náro�nou situaci? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jestli pracovníci výjezdové skupiny mají 

v dostate�né mí�e, p�ístup k informacím, týkajících se krizových situací a komunika�n� 

náro�ných situací. P�ehled kategorií Krizovou situaci nebo Komunika�n� náro�nou situaci 

uvádí tabulka �.4. 
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Tab. 4. P�ehled kategorií Krizovou situaci nebo Komunika�n� náro�nou situaci 

Po�adí Kategorie � 

a 

ano hodn� (máme hodn�), jsme pravideln� proškolováni (informace 
jsou v dostate�né mí�e k dispozici, jsou zpracovány algoritmy 
postup�) 2 

b ano (máme hodn�) ale jsou nedosta�ující, nesystematické  6 

c informace jsou kusé, chaotické, nepoužitelné 8 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejv�tší �etnost zaznamenala kategorie „Informací máme velmi málo“. A nejmén� 

respondent� ozna�ilo odpov��  ,,Ano hodn� (máme hodn�), jsme pravideln� proškolováni 

(informace jsou v dostate�né mí�e k dispozici, jsou zpracovány algoritmy postup�)“. 

 Podívejme se na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Ano hodn� (máme hodn�), jsme pravideln� proškolováni (informace 

jsou v dostate�né mí�e k dispozici, jsou zpracovány algoritmy postup�)“ je sycena 2 

výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí). Zde se nám potvrdila otázka 3, kdy pouze dva 

pracovníci výjezdové skupiny si myslí (se domnívají), že mají dostate�né množství 

informací jak zvládnout krizovou situaci, nebo komunika�n� náro�nou situaci (cílem 

nebylo zjistit konkrétn� jaké informace jsou pracovník�m k dispozici, ale pouze to jestli 

n�jaké informace mají k dispozici, zde bych pro další pr�zkum doporu�il zjistit jaké 

informace, jakého druhu a jakým zp�sobem jsou jím poskytnuty a v jaké mí�e)     

Kategorie „Ano ale jsou nedosta�ující“ je sycena 6 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). V této kategorii odpov�d�lo 37% dotázaných pracovník�, že informace 

k dispozici mají, ale nejsou v dosta�ující, z toho lze vyvodit, že management bezpe�nostní 

agentury tomuto problému nev�nuje velkou pozornost, i když pracovníci výjezdové skupiny 

jsou s t�mito problémy ve velmi �astém kontaktu.   

Kategorie „Informací máme velmi málo“ je sycena 8 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). Nejv�tší po�et pracovník� (50 %) odpov�d�lo, že informací mají velmi málo 

nebo v�bec. Z toho lze vyvodit, že informace jsou jim p�edkládány z�ídka, nebo nap�. jen 

p�i úvodním školení, což je velmi špatná zpráva a tato neznalost m�že vést až k selhání p�i 

zásahu, nebo dokonce ke zran�ní. 
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Z výše uvedeného vyplývá, že polovina dotázaných pracovník� výjezdové skupiny 

SBS má p�ístup k informacím, ale podle jejich odpov�dí jsou informace chaotické, kusé a 

nepoužitelné. Celých 6 dotázaných pracovník� výjezdové skupiny SBS odpov�d�lo, že 

informace k dispozici mají ve velké mí�e, ale jejich použití je obtížné z d�vodu jejich 

nesystemati�nosti. Pouze dva respondenti odpov�d�li, že informace mají v dodate�né mí�e 

a bývají pravideln� proškolováni. 

8.6 Otázka �. 6 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• V dovednosti komunikovat v komunika�n� náro�né situaci: 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jakým zp�sobem se pracovníci výjezdové 

skupiny SBS proškolují v dovednostech komunikovat v komunika�n� náro�né situaci. 

P�ehled kategorií dovednosti pro komunikaci v komunika�n� náro�né situaci uvádí tabulka 

�. 5. 

Tab. 5. P�ehled kategorií dovednosti pro komunikaci v komunika�n� náro�né situaci 

Po�adí Kategorie � 

a pravideln� se vzd�lávám (systém vzd�lávání) 2 

b prošel jsem školením (úvodní školení, pou�ení) 7 

c Jiné 7 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

 Nejv�tší �etnost byla zaznamenána u odpov�dí „Pravideln� se vzd�lávám (systém 

vzd�lávání)“ a „Jiné“. Nejnižší �etnost byla u první odpov�di. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Pravideln� se vzd�lávám (systém vzd�lávání)“ je sycena 2 výroky (z 

celkového po�tu 16 odpov�dí). Tato odpov�� nám zárove� potvrdila otázku 5, kdy dva 
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dotázaní pracovníci odpov�d�li, že mají dostate�né množství informaci k dispozici a 

v hojné mí�e. Jak lze s údivem pozorovat, tak pouze 12% dotázaných se pravideln� v této 

problematice vzd�lává (nezjiš�ovali jsme zde jak �asto a jaké jakým zp�sobem vzd�lání 

probíhá, jestli mají k dispozici literaturu, nebo psychologa to byly, ohledn� této 

problematiky bych cht�l doporu�it další pr�zkum), ale jak ukázala otázka 3, kurz krizové 

komunikace a ani kurz pro sociáln� vylou�ené jedince žádný z dotázaných neabsolvoval.  

Kategorie „Prošel jsem školením (úvodní školení, pou�ení)“ je sycena 7 výroky (z 

celkového po�tu 16 odpov�dí). Zde lze vyvodit, že u 37% dotázaných pracovník� prob�hlo 

úvodní školení nebo pou�ení, což je velmi málo, když si vezmeme pr�m�rnou odslouženou 

dobu (viz Otázka �.18, 4-10let), po tak dlouhé dob� si pracovník výjezdové skupiny nem�že 

pamatovat vše �e�ené na školení a nehled� na to, že by se m�l pravideln� vzd�lávat o celou 

dobu (pro další šet�ení by bylo zajímavé zjistit, co se na úvodním školení dozv�d�li a po 

jaké dob� byly tyto nabyté v�domosti schopni uplatnit).   

Kategorie „Jiné“ je sycena 7 výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí). Zde se mohl 

respondent vyjád�it pro jinou možnost.   

Tato otázka nám nastínila, zda pracovníky výjezdové skupiny SBS procházejí 

pravidelným školením, kde získávají dovednosti pro zvládání komunika�n� náro�né 

situace, pouze dva respondenti odpov�d�li, že bezpe�nostní agentura poskytuje vzd�lávací 

program. Což znamená, že zbylých 7 pracovník� výjezdové skupiny SBS prošlo úvodním 

školením, nebo kurzem (a 7 respondent� odpov�d�lo, jiné, což m�že znamenat, že mají 

jinou formu vzd�lání, nebo žádnou), za daných okolností, kdy se pracovník výjezdové 

skupiny dostává �asto do kontaktu s ob�any (viz Otázka �.1)  ve stresových situacích. Dle 

mých zkušenosti a získaných v�domostí je toto �íslo velmi malé. 

8.7 Otázka �. 7      

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Do 8 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 
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 Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jakým zp�sobem se pracovníci výjezdové 

skupiny SBS zachovají do 8 hodin po zásahu. V této otázce jsme sledovali defuzing. 

P�ehled kategorií do 8 hodin po zásahu uvádí tabulka �. 6. 

Tab. 6. P�ehled kategorií do 8 hodin po zásahu 

Po�adí Kategorie � 

a 

aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, 
plavání…. 2 

b posezení s kamarády 2 

c spánek 1 

d úklid firemního vozu a vybavení 2 

e firemní porada 7 

f odborná krizová intervence 2 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejv�tší �etnost byla zaznamenána u odpov�dí „Firemní porada“. Pouze dva 

respondenti odpov�d�li „Odborná krizová intervence“. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, plavání….“ je sycena 2 

výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Posezení s kamarády“ je sycena 1 výrokem (z celkového po�tu 16 

odpov�dí).  

Kategorie „Spánek“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí). 

Kategorie „Úklid firemního vozu a vybavení“ je sycena 2 výroky (z celkového 

po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Firemní porada“ je sycena 7 výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Odborná krizová intervence“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). 

Z výše uvedeného zle vyvodit, že 87%  pracovník� výjezdové skupiny SBS (dva 

odpov�d�li „Odborná krizová intervence“) neodpov�d�li na možnost „Odborná krizová 

intervence“, m�že to být dáno malým, nebo v�bec žádným podv�domým o pojmech 
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defusing a debriefing , 43% dotázaných zaškrtli možnost „Firemní porada“, je logické, že 

tuto možnost zvolil, protože po každém zásahu existuje ur�itá forma firemní porady, kdy se 

nad�ízený s pracovníky výjezdové skupiny baví a prob�hnuté akci.  Zbytek se rovnom�rn� 

rozd�lil mezi ostatní kategorie. Dva respondenti uvedli jako odpov�� „Úklid firemního 

vozu a vybavení“, tato odpov�� m�že pramenit z toho, že pracovníci výjezdové skupiny po 

zásahu ješt� v pracní sm�n� uklidí firemní v�z a p�edají ho další sm�n�. Dva respondenti 

uvedli jako odpov�� „Aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, plavání….“, v tomto 

p�ípad� dávají pracovníci výjezdové skupiny možnosti relaxace, sportovaní, ,,vy�istit si 

hlavu“. Je zarážející, že pouze dva respondenti v�d�li, že do 8 hodin po zásahu je d�ležité 

psychologická pé�e, jde vid�t, že b�žná praxe u policie, armády, záchranných služeb a 

hasi�ského záchranného sboru do tohoto oboru ješt� nepronikla, d�vodem mohou být 

ekonomické faktory, protože mít zam�stnaného psychologa je samozd�ejm� finan�ní zát�ž, 

ale to nebylo p�edm�tem našeho pr�zkumu, zde bych navrhl další šet�ení. Jde vid�t, že 

v�tšina bezpe�nostních agentur ani neví co to je, to je samozdr�jm� špatná zpráva. P�itom 

v�asná pomoc pomocí defuzingu m�že výrazn� nebo úpln� zastavit vznikající psychické 

problémy, které se mohou projevit i za n�kolik let.  

8.8 Otázka �. 8 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Do 72 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

 Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jakým zp�sobem se pracovníci výjezdové 

skupiny SBS zachovají do 72 hodin po zásahu. V této otázce jsme sledovali debriefing. 

P�ehled kategorií do 72 hodin po zásahu uvádí tabulka �. 7. 
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Tab. 7. P�ehled kategorií do 72 hodin po zásahu 

Po�adí Kategorie � 

a 

aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, 
plavání…. 9 

b posezení s kamarády 2 

c spánek 2 

d úklid firemního vozu a vybavení 0 

e firemní porada 1 

f odborná krizová intervence 2 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejv�tší �etnost byla zaznamenána u odpov�dí „Aktivní relaxace – sport, kolo, 

procházka, b�h, plavání….“. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, plavání….“ je sycena 9 

výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Posezení s kamarády“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí).  

Kategorie „Spánek“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 16 odpov�dí). 

Kategorie „Úklid firemního vozu a vybavení“ je sycena 0 výroky (z celkového 

po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Firemní porada“ je sycena 1 výrokem (z celkového po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Odborná krizová intervence“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). 

Jak jsme už zjistili u u p�edchozí otázky, tak ani zde odpov�di nebyli jiné. Jako 

nej�etn�jší možnost se nám ukázala „Aktivní relaxace – sport, kolo, procházka, b�h, 

plavání….“, kdy dotázaní respondenti dali p�ednost relaxace ve volném �ase. Dva dotázaní 

pracovníci uvedli jako odpov�� „Posezení s kamarády“ a stejný po�et dotázaných 

pracovník� odpov�d�lo „Spánek“ , musíme brát v úvahu, že pokud doty�ní pracovníci 

výjezdové skupiny neví co je to odborná krizová intervence a v jejich bezpe�nostní 

agentu�e to tímto zp�sobem nefunguje, tak se dá p�edpokládat, že si odpo�inou tímto 

zp�sobem. Pouze dva dotázaní pracovníci výjezdové skupiny odpov�d�li „Odborná 
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krizová intervence“, tato odpov�� byla zaznamenaná u stejných pracovník� jako v otázce 

�. 7, zde v�d�li, že do 72 hodin po zásahu je d�ležitá odborná krizová intervence, 

debriefing. Tato pé�e, je velmi d�ležitá, zvláš� pokud si uv�domíme jak �asto (viz. Otázka 

1) pracovníci výjezdové skupiny SBS podstupují psychicky zát�žovým situacím.    

8.9 Otázka �. 9 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit komu se pracovník výjezdové skupiny SBS 

po zásahu sv��í, s kým o nabyté zkušenosti (zážitku) bude hovo�it. P�ehled kategorií 

Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací uvádí tabulka �. 8. 

Tab. 8. P�ehled kategorií Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací 

Po�adí Kategorie � 

a sv��ím se n�komu blízkému – partner 1 

b sv��ím se n�komu blízkému – kolegovi 7 

c sv��ím se n�komu blízkému – dobrému p�íteli 2 

d 

vyhledám odbornou pomoc (odborník na pracovišti, 
psycholog) 0 

e vyrovnám se s tím sám 6 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

 Nejvyšší procento je zastoupeno u poslední odpov�di „Sv��ím se n�komu blízkému 

-kolegovi“ a „Vyrovnám se s tím sám“, u odpov�di „Vyhledám odbornou pomoc“ 

neodpov�d�l žádný z dotázaných.   
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Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Sv��ím se n�komu blízkému - partner“ je sycena 1 výroky (z celkového 

po�tu 16 odpov�dí). Tato odpov�� m�la zjistit, jestli se dotázaný sv��í svému partnerovi 

(p�ítelkyn�), pouze jeden z dotázaných se sv��í této osob�.  

Kategorie „Sv��ím se n�komu blízkému -kolegovi“ je sycena 7 výroky (z 

celkového po�tu 16 odpov�dí). Zde se ukázalo, že nejv�tší po�et respondent�, se 

s komunika�n� náro�nou situací sv��í svému kolegovi, nebo nad�ízenému. 

Kategorie „Sv��ím se n�komu blízkému – dobrému p�íteli“ je sycena 2 výroky (z 

celkového po�tu 16 odpov�dí).  

Kategorie „Vyhledám odbornou pomoc“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). Ani jeden z dotázaných se po zásahu s komunika�n� náro�nou situací 

nevyhledal odbornou pomoc. 

Kategorie „Vyrovnám se s tím sám“ je sycena 6 výroky (z celkového po�tu 16 

odpov�dí). Jako druhá nejvyšší �etnost ukázala, že respondenti se s touto zkušeností 

vyrovnávají sami, tudíž bez cizí pomoci, nebo rady. 

Tato otázka nám nastínila, že ani jeden z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny 

SBS se po komunika�n� náro�né situaci nepokusil vyhledat odbornou pomoc. Nejv�tší 

procento respondent�  má nejv�tší d�v�ru ve své pracovní kolegy a  ve své vlastní 

schopnosti. Je až zarážející, že ani jeden respondent nevyhledal odbornou pomoc (nevíme 

jestli ji nevyhledal, protože bezpe�nostní agentura nezam�stnává psychologa, ale to nebylo 

cílem pr�zkumu, a nebo protože necht�l, nebo nem�l d�v�ru, zde bych navrhoval v dalším 

šet�ení se zam��it jestli bezpe�nostní agentury zam�stnávají psychologa, pro výjezdové 

skupiny), to je velmi špatná zpráva, protože v�asná odborná  pomoc m�že zabránit 

vznikající rozvoji psychologických problém�.  

8.10 Otázka �. 10 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• S jakými lidmi se b�hem praxe setkáváte?  

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázky 

škálové, kdy pracovníci výjezdových skupin m�li bodov� ohodnotit odpov�di od 1 do 6, 
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kdy 6 je nejvíce stresující , 1 nejmén� stresující situace a 0 znamená, že se tímto �lov�kem 

nikdy nesetkal. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 78 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit s jakými lidmi se pracovníci výjezdové 

skupiny SBS dostávají b�hem své praxe do kontaktu.  P�ehled kategorií s jakými lidmi se 

b�hem praxe setkáváte uvádí tabulka �.9. 

Tab. 9. P�ehled kategorií s jakými lidmi se b�hem praxe setkáváte? 

Po�adí Kategorie � 

a bezdomovci 55 

b narkomany 11 

c alkoholiky 37 

d sebevrahy 1 

e s rasovými menšinami 48 

f jinými lidmi 25 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce bodov� ohodnocená kategorie byla „Bezdomovci“ a „S rasovými 

menšinami“, nejmén� bodov� ohodnocené a s nejmenší �etností byla kategorie 

„Sebevrahy“. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Bezdomovci“ je sycena 55 body (z celkového po�tu 15 odpov�dí). Kdy 

27% dotázaných pracovník� ozna�ilo odpov�� jako ne�ast�jší, 20% dotázaných 

pracovník� ji ozna�ilo 4 body, 33% dotázaných pracovník� ji ozna�ilo 3 body, dva 

dotázaní pracovníci 2 body, jeden se s nimi nesetkal v�bec a jeden neodpov�d�l. 

Kategorie „Narkomany“ je sycena 11 body (z celkového po�tu 13 odpov�dí). Jeden 

pracovník tuto možnost ozna�il 4 body, dva pracovníci 2 body, t�i pracovníci ohodnotili 1 

bodem a zbytek dotázaných pracovník� se s touto skupinou lidí nesetkali. 

Kategorie „Alkoholiky“ je sycena 37 body (z celkového po�tu 13 odpov�dí). Dva 

pracovníci tuto možnost ohodnotili 5 body, tedy že se s touto skupinou lidí setkávají velmi 

�asto, dva pracovníci ji ohodnotili 4 body, 30% dotázaných pracovník� ji ohodnotili 3 
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body, t�i pracovníci 2 body, jeden pracovník 1 bodem, tedy velmi z�ídka a jeden pracovník 

se s takovými lidmi nesetkal v�bec.  

Kategorie „Sebevrahy“ je sycena 1 bodem (z celkového po�tu 1 odpov�dí). Tuto 

odpov�� ozna�il pouze jeden dotázaný pracovník a ozna�il je 1 bodem, tedy velmi z�ídka 

(je dost možné, že to bylo jenom jednou) 

Kategorie „S rasovými menšinami“ je sycena 48 body (z celkového po�tu 15 

odpov�dí). Je to druhá nejpo�etn�jší skupina, se kterými se pracovníci setkávají. Dva 

dotázaní pracovníci ji ozna�ili 6 body, z toho vyplývá, že se s touto skupinou setkávají 

tém�� pokaždé, jeden pracovník ji ozna�il 5 body, 40% dotázaných pracovník� ji ozna�ilo 

3 body, 30% dotázaných pracovník� ji ozna�ilo 2 body, to znamená mén� �astý výskyt a 

jeden pracovník ji ozna�il jako 1, tedy velmi z�ídka. 

Kategorie „Jinými lidmi“ je sycena 25 body (z celkového po�tu 8 odpov�dí). Zde se 

pracovníci výjezdové skupiny setkávali, podle vypsaných odpov�dí, s cizinci, nebo 

mladistvými. Dva pracovníci u mladistvých a cizinc� ohodnotili 6 body, t�i pracovníci 

ohodnotili cizince 1 bodem, tedy velmi z�ídka, jeden pracovník ohodnotil cizince 3 body, 

tady pr�m�rn� a dva pracovníci tuto kategorii ohodnotili 1 a 6 body, ale neuvedli, o jakou 

osobu se jedná.  

Z výše uvedeného vyplývá, že nej�ast�ji se pracovníci výjezdové skupiny dostávají 

s bezdomovci a rasovými menšinami, další po�etná skupina je „Alkoholiky“. Jak je patrné 

z již zjišt�ného, pracovníci výjezdové skupiny neabsolvovali žádný kurz nebo seminá�, 

který by se týkal sociáln� vylou�ených lidí (viz. Otázka 3), z toho lze usuzovat, že pokud se 

pracovník výjezdové skupiny dostane do kontaktu  se sociáln� vylou�eným jedincem 

(bezdomovec) jeho schopnosti jak úsp�šn� zvládnout komunika�n� náro�nou situaci jsou 

velmi malé, jejich dovednosti jsou založené na zkušenostech anebo na úvodním školení. 

Zajímavé je, že jeden pracovník uvedl, že se dostal do kontaktu se sebevrahem, v tomto 

p�ípad� je další �innost p�enechána policii. 

8.11 Otázka �. 11 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci? 
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Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

vý�tovou, kdy respondent mohl zaškrtnout 2-3 odpov�di a dále vyjád�it sv�j vlastní názor. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 36 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit v této otázce, jaké indicie vyvolají u 

pracovník� výjezdové skupiny SBS komunika�n� náro�nou, respondenti si mohli vybrat 

z 10 odpov�dí a ozna�it 2-3 odpov�di. P�ehled kategorií jak poznáte komunika�n� 

náro�nou situaci uvádí tabulka �. 10. 

Tab. 10. P�ehled kategorií jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci  

Po�adí Kategorie � 

a t�es rukou 5 

b vracející se myšlenky 4 

c stažené hrdlo 3 

d chaotická situace 5 

e nedostatek informací 6 

f nevhodný výb�r slov 10 

g špatné po�así 0 

h nevhodný terén 0 

i diskuze p�ed výjezdem 3 

j jiné 0 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce odpov�dí bylo uvedeno u možnosti „Nevhodný výb�r slov“ na druhém 

míst� byla odpov�� „Nedostatek informací“ a na t�etím se shodným po�tem odpov�dí byla 

„T�es v rukou“ a „Chaotická situace“. Žádný z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny 

nevyužil možnost „Jiné“, kde mohl vyjád�it sv�j vlastní názor. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „T�es rukou“ je sycena 5 výroky (z celkového po�tu 36 odpov�dí).  

Kategorie „Vracející se myšlenky“ je sycena 4 výroky (z celkového po�tu 36 

odpov�dí).  

Kategorie „Stažené hrdlo“ je sycena 3 výroky (z celkového po�tu 36 odpov�dí). 

Kategorie „Chaotická situace“ je sycena 5 výroky (z celkového po�tu 36 odpov�dí).  
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Kategorie „Nedostatek informací“ je sycena 6 výroky (z celkového po�tu 36 

odpov�dí).  

Kategorie „Nevhodný výb�r slov“ je sycena 10 výroky (z celkového po�tu 36 

odpov�dí).  

Kategorie „Špatné po�así“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 36 odpov�dí). 

Kategorie „Nevhodný terén“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 36 odpov�dí).  

Kategorie „Diskuze p�ed výjezdem“ je sycena 3 výroky (z celkového po�tu 36 

odpov�dí).  

Kategorie „Jiné“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 36 odpov�dí). 

Kategorii „Nevhodný výb�r slov“ ozna�ilo 63% dotázaných pracovník�, z toho lze 

vyvodit, že komunika�n� náro�nou situaci poznají podle nevhodného výb�ru slov, to 

znamená, že doty�ný pracovník výjezdové skupiny má velký problém se vyjád�it p�i 

komunika�n� náro�né situaci. Odpov�� „Nedostatek informací“ zaškrtlo 37% procent 

dotázaných pracovník�, z toho vyplývá, že pro úsp�šné zvládnutí komunika�n� náro�né 

situace jim chybí dostatek informací, v tomto p�ípad� pracovník bu� improvizuje, nebo 

využívá nabytých zkušeností. Odpov�� „T�es v rukou“ využilo 32% dotázaných 

pracovník�, projevují se zde známky nervozity a zvýšené zát�že, odpov�� se shodným 

po�tem respondent� byla „Chaotická situace“, to se m�že projevit zmateností doty�ného 

pracovníka postaveného p�ed komunika�n� náro�nou situaci, kdy m�že být zahlcen 

informacemi p�ímo ze zásahu. Projeví se zde nedostatek dovedností (informací) a 

nedostate�ný výcvik. Odpov�� „Vracející se myšlenky“ ozna�ilo 25% dotázaných 

respondent�, to dokazuje, že doty�ný pracovník výjezdové skupiny se do komunika�n� 

náro�né situace aspo� jednou dostal a zanechala v n�m vzpomínky a nedo�ešené 

problémy, které m�l rozebrat s odborníkem. Odpov�� „Stažené hrdlo“ ozna�ilo 19% 

dotázaných je to dalším projevem vypjaté situace.  Odpov�� „Diskuze p�ed výjezdem“ 

ozna�ilo 19% dotázaných pracovník�, v tomto p�ípad� m�že u pracovník� vyvolat 

komunika�n� náro�nou situaci, kdy samotná diskuze m�že u pracovníka vyvolat 

nep�íjemné pocity a nadcházející situace. Z výše uvedeného je patrné, že nejv�tší procento 

dotázaných ozna�ilo jako ukazatel komunika�n� náro�né situace nevhodný výb�r slov, kdy 

lze tuto odpov�� ozna�it jako ukazatel nedostate�né p�ipravenost na tyto situace. Proto je 

d�ležité, aby management se v�noval dalšímu rozvoji svých zam�stnanc�.  
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8.12 Otázka �. 12 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Jak poznáte krizovou situaci? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

vý�tovou, kdy respondent mohl zaškrtnout 2-3 odpov�di a dále vyjád�it sv�j vlastní názor. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 46 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit v této otázce, jaké indicie vyvolají u 

pracovník� výjezdové skupiny SBS komunika�n� náro�nou, respondenti si mohli vybrat 

z 10 odpov�dí a ozna�it 2-3 odpov�di. P�ehled kategorií jak poznáte komunika�n� 

náro�nou situaci uvádí tabulka �. 11. 

Tab. 11. P�ehled kategorií jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci 

Po�adí Kategorie � 

a t�es v rukou 13 

b vracející se myšlenky 10 

c stažené hrdlo 12 

d chaotická situace 8 

e nedostatek informací 2 

f nevhodný výb�r slov 1 

g špatné po�así 0 

h nevhodný terén 0 

i diskuze p�ed výjezdem 0 

j jiné 0 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce odpov�dí bylo uvedeno u možnosti „T�es v rukou“ na druhém míst� byla 

odpov�� „Stažené hrdlo“ a na t�etím míst� byla odpov�� „Vracející se myšlenky“. Žádný 

z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny nevyužil možnost „Jiné“, kde mohl vyjád�it 

sv�j vlastní názor. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „T�es v rukou“ je sycena 13 výroky (z celkového po�tu 46 odpov�dí).  
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Kategorie „Vracející se myšlenky“ je sycena 10 výroky (z celkového po�tu 46 

odpov�dí).  

Kategorie „Stažené hrdlo“ je sycena 12 výroky (z celkového po�tu 46 odpov�dí). 

Kategorie „Chaotická situace“ je sycena 8 výroky (z celkového po�tu 46 odpov�dí).  

Kategorie „Nedostatek informací“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 46 

odpov�dí).  

Kategorie „Nevhodný výb�r slov“ je sycena 1 výroky (z celkového po�tu 46 

odpov�dí).  

Kategorie „Špatné po�así“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 46 odpov�dí). 

Kategorie „Nevhodný terén“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 46 odpov�dí).  

Kategorie „Diskuze p�ed výjezdem“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 46 

odpov�dí).  

Kategorie „Jiné“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 46 odpov�dí). 

Kategorii „T�es rukou“ ozna�ilo 82% dotázaných pracovník�, z toho lze vyvodit, že 

krizovou situaci poznají podle t�esu rukou, to znamená, že doty�ný pracovník výjezdové 

skupiny má velký problém se zvládnutím stresové situace. Odpov�� „Vracející se 

myšlenky“ zaškrtlo 62% procent dotázaných pracovník�, z toho vyplývá, že p�i náznaku 

krizové situace se doty�nému vracejím myšlenky z p�edchozích akcí, pravd�podobn� kde 

došlo k n�jakému psychickému vyp�tí. Odpov�� „Stažené hrdo“ využilo 75% dotázaných 

pracovník�, projevují se zde známky úzkosti a nervozity. Odpov�� „Chaotická situace“ 

ozna�ilo 75% dotázaných pracovník�, to se m�že projevit zmateností doty�ného 

pracovníka postaveného p�ed krizovou situaci, kdy m�že projevit dezorientace ve velkém 

množství p�icházejících informací ze zásahu. Projeví se zde nedostatek dovedností 

(informací) a nedostate�ný výcvik. Odpov�� „Nedostatek informací“ ozna�ilo 12% 

dotázaných respondent�, to dokazuje, že doty�ný pracovník výjezdové skupiny sám neví  

jakým zp�sobem tuto vzniklou situaci �ešit. Odpov�� „Nevhodný výb�r slov“ ozna�ilo 6% 

dotázaných, jako u komunika�n� náro�né situace to ozna�uje nedostate�né schopnosti si 

takové situaci adekvátn� poradit. Ostatní odpov�di nebyly vypln�né. Z výše uvedeného lze 

rozpoznat, že na krizovou situaci doty�ní pracovníci výjezdové skupiny reagují jinak než u 

komunika�n� náro�ných situací, je to dáno psychickou náro�ností danné situace, kdy 
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v krizových situacích se projevuje zvýšeýá výskyt fyzických p�íznak�. V takových p�ípadech 

doty�ný pracovník má zvýšené sklony k chybám a projeví se více než jindy nejistota. 

8.13 Otázka �. 13 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Co vás stresuje t�sn� p�ed zásahem? (v dob� kdy jste obdrželi pokyn k výjezdu až 

do doby p�íjezdu na místo) 

Pracovník�m výjezdových skupin SBS byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o 

otázku vý�tovou, kdy respondent mohl zaškrtnout 2-3 odpov�di. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 39 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit v této otázce, co pracovníky výjezdové 

skupiny SBS nejvíce stresuje t�sn� p�ed zásahem, respondenti si mohli vybrat ze 7 

odpov�dí a ozna�it 2-3 odpov�di. P�ehled kategorií co vás stresuje t�sn� p�ed zásahem 

uvádí tabulka �. 12. 

Tab. 12. P�ehled kategorií co vás stresuje t�sn� p�ed zásahem 

Po�adí Kategorie � 

a samotné �ekání 5 

b 

nedostatek informaci o 
výtržnících/výtržníku 13 

c chaotická situace 9 

d nedostatek spánku 4 

e no�ní hodiny zásahu 6 

f nedostate�né vybavení 2 

g jiné 0 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce odpov�dí bylo uvedeno u možnosti „Nedostatek informaci o 

výtržnících/výtržníku“ na druhém míst� byla odpov�� „Chaotická situace“ a na t�etím 

míst� byla odpov�� „No�ní hodiny zásahu“. Žádný z dotázaných pracovník� výjezdové 

skupiny nevyužil možnost „Jiné“, kde mohl vyjád�it sv�j vlastní názor. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 
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Kategorie „Samotné �ekání“ je sycena 5 výroky (z celkového po�tu 39 odpov�dí).  

Kategorie „Nedostatek informaci o výtržnících/výtržníku“ je sycena 13 výroky (z 

celkového po�tu 39 odpov�dí).  

Kategorie „Chaotická situace“ je sycena 9 výroky (z celkového po�tu 39 odpov�dí). 

Kategorie „Nedostatek spánku“ je sycena 4 výroky (z celkového po�tu 39 

odpov�dí).  

Kategorie „No�ní hodiny zásahu“ je sycena 6 výroky (z celkového po�tu 39 

odpov�dí).  

Kategorie „Nedostate�né vybavení“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 39 

odpov�dí).  

Kategorie „Jiné“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 39 odpov�dí). 

Nejv�tší �etnost odpov�dí byla zaznamenána u možnosti „Nedostatek informaci o 

výtržnících/výtržníku“, z toho lze vyvodit, že 81% dotázaných pracovník� nejvíce stresuje 

nedostatek informací s jakým druhem osob a po�tem se dostanou do kontaktu b�hem 

zásahu, m�že to být zp�sobeno obavou, že má doty�ný pracovník nedosta�ující množství 

informací a dovedností k zvládnutí situace, ale také možným ohrožení na život� a zdraví. 

Tento aspekt lze velmi t�žko odbourat, protože každý zásah do kterého je pracovník posílán 

je svým zp�sobem specifický, když jede do už p�edem známého objektu, který d�kladn� zná, 

pokaždé jsou osoby, které do n�j vnikly jiné (osobnostní charakteristika apod.). V tomto 

p�ípad� lze obavy zmírnit pouze dokonalou p�ípravou. Odpov�� „Chaotická situace“ 

ozna�ilo 56% dotázaných pracovník�, do této odpov�di lze za�adit komplikace p�i dojezdu 

na místo zásahu, dopravní zácpa, komplikace p�i odjezdu, špatná komunikace 

s dispe�erem b�hem jízdy apod., v tomto p�ípad� m�že být situace gradovat a pracovníka 

výjezdové skupiny dovézt pod velký tlak. Celých 37% dotázaných pracovník� uvedlo, že 

stresujícím faktorem jsou no�ní hodiny zásahu, u pracovník� mohou no�ní hodiny, tedy 

tma (snížená viditelnost) vyvolat obavy o nep�ehlednosti situace a nedostate�né 

rekognoskaci terénu. U odpov�di „Samotné �ekání“ ozna�ilo odpov�� 31% dotázaných 

pracovník�, je to doba, kterou musí pracovník výjezdové skupiny urazit od stanovišt� až do 

místa zásahu, v praxi se jedná �ádov� o minuty, ale to má velký vliv na psychiku 

pracovníka, kdy ješt� nemá p�esné informace o situaci.  Odpov�� „Nedostatek spánku“ 

ozna�ilo 25% dotázaných pracovník�, u pracovníka výjezdové skupiny m�že nedostatek 
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spánku vyvolat únavu a nechu� se zásahu ú�astnit, z toho m�že vyplynout neochota 

v dostate�né mí�e ke komunikaci a �ešení problému na míst� zásahu. Odpov�� 

„Nedostate�né vybavení“ ozna�ili pouze 2 dotázaní pracovníci, z toho vyplývá, že podle 

jejich názoru je vybavení pro zásah nedosta�ující, v tomto p�ípad� to u pracovníka 

výjezdové skupiny m�že vyvolat ur�itou nejistotu pro úsp�šné zvládnutí zásahu. 

8.14 Otázka �.14 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• K povinné výbav� k zásahu ve vaší firm� pat�i: 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

vý�tovou, kdy respondent mohl zaškrtnout 2-3 odpov�di a dále volná odpov��. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 39 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jaké povinné vybavení mají pracovníci 

výjezdové skupiny SBS k dispozici pro výkon povolání, respondenti si mohli vybrat z 12 

odpov�dí a jedna možnost dovolila doplnit to, co ve vý�tu chyb�lo. P�ehled kategorií 

k povinné výbav� k zásahu ve vaší firm� pat�í, uvádí tabulka �. 13. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



UTB ve Zlín�, Fakulta aplikované informatiky, 2009 94 

 

 

Tab. 13. P�ehled kategorií k povinné výbav� k zásahu ve vaší firm� pat�í 

Po�adí  Kategorie � 

a pevné protiskluzové boty 13 

b oble�ení 13 

c lékárni�ka 14 

d telefon 16 

e vysíla�ka 10 

f st�elná zbra� (pistole) 16 

g n�ž 6 

h obušek 13 

i automobil 15 

j pouta 4 

k ru�ní svítilna 12 

l GPS navigace 2 

m jiné 5 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce odpov�dí bylo uvedeno u možnosti „Telefon“, „St�elná zbra�“ a 

„Automobil“ dále bylo uvedeno jako nej�ast�jší „Lékárni�ka“, „Ru�ní svítilna“ a 

„Obušek“. Pro dopln�ní n�kte�í dotázaní pracovníci využili možnost „Jiné“. 

Po prostudování této otázky je patrné, že v�tšina z dotázaných pracovník� 

výjezdové skupiny má k dispozici kvalitní vybavení, dostate�ném rozsahu. Jako možnost 

„Jiné“ využilo 31% dotázaných pracovník� a uvedli, že mají k dispozici elektrický 

paralyzér  a slzotvorný prost�edek, dva dotázaní pracovníci tyto prost�edky uvedli 

v kombinaci. Dostate�né vybavení je velmi d�ležité pro osobní bezpe�nost pracovník� 

výjezdové skupiny SBS, ale taky jako psychologická podpora p�i provád�ném zásahu, 

pracovník výjezdové skupiny má ur�itou jistotu, protože je kryt materiálním vybavením. 

8.15 Otázka �. 15 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Co všechno m�že snížit riziko chybných rozhodnutí? 
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Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou, kdy respondent mohl zaškrtnout 2 odpov�di a dále volná odpov��. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 32 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit  jaké prom�nné mohou ovlivnit rozhodování 

pracovníky výjezdové skupiny SBS p�i zásahu. Respondenti si mohli vybrat z 6 odpov�dí a 

ozna�it 2 odpov�di. P�ehled kategorií co všechno m�že snížit riziko chybných rozhodnutí 

uvádí tabulka �. 14. 

Tab. 14. P�ehled kategorií co všechno m�že snížit riziko chybných rozhodnutí 

Po�adí  Kategorie � 

a dostatek informací p�ed zásahem 13 

b komunika�ní znalosti/dovednosti 3 

c intuice 2 

d všestranná školení a výcvik (sebeobrana, atd.) 7 

e zkušenosti organizace zásahu 7 

f jiné 0 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce odpov�dí bylo uvedeno u možnosti „Dostatek informací p�ed zásahem“ na 

druhém míst� o shodném po�tu odpov�dí byla odpov�� „Všestranná skolení (sebeobrana, 

atd.)“ a „Zkušenosti organizace zásahu“ na t�etím míst� byla odpov�� „No�ní hodiny 

zásahu“. Žádný z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny nevyužil možnost „Jiné“, kde 

mohl vyjád�it sv�j vlastní názor. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „Dostatek informací p�ed zásahem“ je sycena 13 výroky (z celkového 

po�tu 32 odpov�dí).  

Kategorie „Komunika�ní znalosti/dovednosti“ je sycena 3 výroky (z celkového 

po�tu 32 odpov�dí).  

Kategorie „Intuice“ je sycena 2 výroky (z celkového po�tu 32 odpov�dí). 

Kategorie „Všestranná skolení a výcvik (komunikace, sebeobrana, atd.)“ je sycena 

7 výroky (z celkového po�tu 32 odpov�dí).  
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Kategorie „Zkušenosti organizace zásahu“ je sycena 7 výroky (z celkového po�tu 

32 odpov�dí). 

Kategorie „Jiné“ je sycena 0 výroky (z celkového po�tu 39 odpov�dí). 

Nejvíce odpov�dí dosáhla možnost „Dostatek informací p�ed zásahem“ celkem ji 

uvedlo 40% dotázaných pracovník�, ti se domnívají, že riziko chybných rozhodnutí m�že 

snížit dostatek informací poskytnutých p�ed zásahem, ale 56% dotázaných tuto odpov�� 

spojila s odpov�dí „Všestranná skolení a výcvik (komunikace, sebeobrana, atd.)“ a 

„Zkušenosti organizace zásahu“, z �ehož vyplývá, že tato �ást pracovník� si myslí, že je 

d�ležité být proškolen a vycvi�en, stejn� jako mít zkušenosti s organizací zásahu. Necelých 

19% dotázaných si myslí, že lze riziko chybných rozhodnutí eliminovat komunika�ními 

znalostmi a dovednostmi, dva tuto odpov�� spojili s odpov�dí „Dostatek informací p�ed 

zásahem“ a jeden s odpov�dí „Intuice“.  

8.16 Otázka �. 16 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Je podle vás d�ležitá praxe (zkušenosti nabyté) v oboru pro zvládání komunika�n� 

náro�ných situací? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

polouzav�enou, kdy pracovník výjezdové skupiny SBS mohl vyjád�it sv�j názor. 

 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 19 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jestli je d�ležitá praxe v obru bezpe�nostních 

služeb, nebo být d�sledn� proškolen, pop�ípad� jinou odpov�� na základ� svých 

domn�nek. Respondenti si mohli vybrat ze  4 možností a ozna�it 1 odpov��. P�ehled 

kategorií praxe (zkušenosti nabyté) v oboru pro zvládání komunika�n� náro�ných situací 

uvádí tabulka �. 15. 
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Tab. 15. P�ehled kategorií praxe (zkušenosti nabyté) v oboru pro zvládání komunika�n� 

náro�ných situací 

Po�adí  Kategorie � 

a ANO zkušenosti jsou velmi d�ležité 9 

b ANO ale není to vše 6 

c 

NE d�ležit�jší je být d�kladn� 
proškolen/p�ipraven 3 

d jiné 1 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejvíce odpov�dí bylo uvedeno u možnosti „ANO zkušenosti jsou velmi d�ležité“ 

na druhém míst� byla odpov�� „ANO ale není to vše“. Jeden z dotázaných pracovník� 

výjezdové skupiny SBS využil možnost „Jiné“ a vyjád�il sv�j vlastní názor. 

Podívejme se nyní na jednotlivé kategorie: 

Kategorie „ANO zkušenosti jsou velmi d�ležité“ je sycena 9 výroky (z celkového 

po�tu 19 odpov�dí). Z tabulky vyplývá, že celých 47% z dotázaných respondent� dává 

p�ednost zkušenostem p�i �ešení komunika�n� náro�ných situací. Pokud tuto odpov�� 

vezmeme v úvahu, tak je to špatná situace, protože zkušenosti pracovník� výjezdové 

skupiny SBS se mohou lišit a nejsou nabyté na odborném základ� (pro další výzkum bych 

doporu�oval zjistit jaké zkušenosti a na základ� �eho je pracovníci výjezdové skupiny SBS 

nabyli)      

Kategorie „ANO ale není to vše“ je sycena 6 výroky (z celkového po�tu 19 

odpov�dí). Lepšího výsledku se nám dostavilo zde, kdy skoro 32% dotázaných odpov�d�lo, 

že zkušenosti nejsou vším pro �ešení komunika�n� náro�né situace, zde se také ukazuje 

jistý náznak, že respondent odpov�� tíhne k názoru, že ur�ité proškolení nebo výcvik je 

d�ležitý.    

Kategorie „NE d�ležit�jší je být d�kladn� proškolen/p�ipraven“ je sycena 3 výroky 

(z celkového po�tu 19 odpov�dí). Pouze t�i pracovníci výjezdové skupiny SBS odpov�d�li, 

že zkušenosti pro n� nejsou prioritou a dávají p�ednost d�kladnému proškolení a výcviku 

v dovednostech jak zvládat komunika�n� náro�nou situaci, pro nás je to špatná zpráva, 

protože pouze 15% dotázaných si myslí, že je školení (pro zvládání komunika�n� 

náro�ných situací) d�ležité. 
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Kategorie „Jiné“ je sycena 1 výroky (z celkového po�tu 19 odpov�dí). Jeden 

z dotázaných pracovník� výjezdové skupiny SBS zvolili tuto odpov�� a byla ozna�ena 

kombinace odpov�dí „NE d�ležit�jší je být d�kladn� proškolen/p�ipraven“ a „ANO 

zkušenosti jsou velmi d�ležité“ z �ehož vyplývá, že dotázaný konfrontuje nabyté zkušenosti 

a absolvované kurzy.  

8.17 Otázka �. 17 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Jaké je vaše dokon�ené vzd�lání? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, nejvyšší dosažené vzd�lání. P�ehled kategorií 

dokon�ené vzd�lání uvádí tabulka �. 16. 

Tab. 16. P�ehled kategorií dokon�ené vzd�lání 

Po�adí  Kategorie � 

a SŠ – st�ední škola s maturitou 14 

b DiS – Diplomovaný specialista 2 

c t�íleté bakalá�ské 0 

d p�tileté inženýrské 0 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

Nejv�tší po�et dotázaných pracovník� výjezdové skupiny 14 ozna�ilo, že jejich 

dosažené vzd�lání je st�edoškolské, pouze dva dotázaní ozna�ili maximální dosažené 

vzd�lání jako diplomovaný specialista. Touto otázkou jsme sledovali  jakého nejvyššího 

vzd�lání dosáhli pracovníci výjezdové skupiny SBS, dále jsme cht�li zjistit, jestli lépe 

vzd�laní pracovníci se zvládnou rychleji vyrovnat s komunika�n� náro�nou, nebo krizovou 

situací. To se potvrdilo pouze u jednoho z respondent�, který dosáhl vyššího vzd�lání, který 

u otázky ,,Do 8 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší?“ a u otázky ,,Do 72 hodin po 

zásahu je podle vás nejd�ležit�jší?“ ozna�il odpov�� „Odborná krizová intervence“ a 
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pouze jeden z dotázaných pracovník�, který dosáhl st�edoškolského vzd�lání ozna�il tutéž 

odpov��. 

8.18 Otázka �. 18 

Zn�ní pr�zkumné otázky: 

• Jaká je vaše délka praxe u bezpe�nostní agentury? 

Pracovník�m výjezdových skupin byly nabídnuty možnosti odpov�di. Šlo o otázku 

uzav�enou. 

Deskripce a analýza zjišt�ných dat a jejich interpretace: 

Všech 16 pracovník� výjezdové skupiny SBS na danou otázku odpov�d�lo. Celkem 

uvedli 16 odpov�dí. Našim cílem bylo zjistit, jaké je délka praxe u bezpe�nostní agentury. 

P�ehled kategorií dokon�ené vzd�lání uvádí tabulka �. 17. 

Tab. 17. P�ehled kategorií délka praxe 

Po�adí  Kategorie � 

a 1-3 roky 4 

b 4-7 let 5 

c 8-10 let 5 

d více jak 10 let 2 

 

Z tabulky vyplývá, že: 

 Nejv�tší �etnost odpov�dí byla mezi 4-7 lety a 8-10 lety praxe u bezpe�nostní 

agentury shodn� po 5 odpov�dích. Nejkratší délku praxe ozna�ili 4 respondenti a nejdelší 

délku praxe ozna�ili 2 dotázaní respondenti. Z výše uvedeného je patrné, že nejv�tší po�et 

dotázaných pracovník� výjezdové skupiny SBS má délku praxe mezi 4 až 10 roky, z toho 

vyplývá, že tito pracovníci výjezdové skupiny mají velkou praxi a velký po�et zásah�.   
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9 SHRNUTÍ NÁLEZ� A ZÁV�RY 

9.1 Shrnutí nález� a záv�ry obsahové 

Cílem pr�zkumu bylo popsat a analyzovat, jak �asto a jakým zp�sobem se pracovník 

výjezdové skupiny dostává do kontaktu s  komunika�n� náro�nými a krizovými situacemi. 

Základní pr�zkumné otázky se dají definovat takto: 

• Do 8 a do 72 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší?   

• Jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci nebo krizovou situaci?  

• Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací? 

9.1.1 Do 8 a do 72 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší?   

Nejprve jsem se zabýval jestli respondent má k dispozici dostatek informací jak 

zvládnout komunika�n� náro�nou situaci a krizovou situaci. Podle pr�zkumu vyplývá, že 

pouze dva respondenti odpov�d�li, že mají dostatek informací a jsou pravideln� 

proškolování což byla velmi p�ekvapující odpov��, bohužel ve špatném smyslu. Když 

vezmu v úvahu, že pr�m�rný pracovník výjezdové skupiny SBS zasahuje Od 1 zásahu do 6 

zásah� za týden, je zde velmi velká pravd�podobnost, že se doty�ný pracovník dostane do 

komunika�n� náro�né situace, nebo krizové situace. Dále jsem zjiš�oval, jak se v tomto 

problému (komunika�n� náro�né situaci) vzd�lávají, nebo prochází školením. Dva 

respondenti odpov�d�li, že vzd�lávací program absolvují (byli to stejní respondenti jako 

v p�edešlé otázce viz. Otázka �.5). Což je velmi málo na to, aby se doty�ný pracovník 

výjezdové skupiny mohl s takovou situací relevantn� vypo�ádat, je z�ejmé, že nevíce p�i 

t�chto situacích spoléhají na vlastní zkušenosti a improvizaci. 

V této otázce jsem se zabýval, jestli respondenti v�dí co je to defuzing a debriefing, 

kde jsem cht�l zjistit co je podle jejich mín�ní d�ležité ud�lat do 8 hodin a 72 hodin. Podle 

zjišt�ných a zpracovaných dat na základní otázku,,Do 8 hodin po zásahu je podle vás 

nejd�ležit�jší?“, jak nazna�ovali p�edešlé otázky, odpov�d�li pouze dva respondenti 

odborná krizová intervence. U otázky,,Do 72 hodin po zásahu je podle vás nejd�ležit�jší?“, 

odpov�d�li stejní respondenti odborná krizová intervence. Je to zcela jist� šokující zjišt�ní, 

protože v�asný zásah odborníka m�že p�edejít velkým psychickým problém�m, které se 

mohou objevit až s delším �asovým odstupem. 



UTB ve Zlín�, Fakulta aplikované informatiky, 2009 101 

 

9.1.2 Jak poznáte komunika�n� náro�nou situaci nebo krizovou situaci?  

V této otázce jsem se zabýval podle jakých p�íznak�, indicií pracovník bezpe�nostní 

agentury SBS pozná na svém chování komunika�n� náro�nou situaci. Podle zjišt�ných dat 

nejvíce respondent� odpov�d�lo, že komunika�n� náro�nou situaci poznají podle 

nevhodného výb�ru slov (viz. Otázka 10). Chápu to jako situaci, kdy doty�ný respondent 

neví jak v takové situaci postupovat, jakým zp�sobem volit slova adekvátn� k dané situaci.  

V otázce ,, Jak poznáte krizovou situaci?“(viz. Otázka 11) odpov�d�lo nejvíce respondent� 

na možnosti ,,t�es rukou“, vracející se myšlenky“ a ,,stažené hrdlo“, z toho jsem si vyvodil, 

že tyto odpov�di v respondentech vyvolali strach, ten m�že být zp�soben, mimo jiné 

nebezpe�nou situací, ale také n��ím novým, s �ím se doty�ný ješt� nesetkal. Proto je 

d�ležité tyto situace (komunika�n� náro�né a krizové situace) nacvi�ovat a studovat, 

nap�íklad pomocí modelování apod. Podle již zjišt�ných informací to vyplývá z toho, že 

v�tšina z dotázaných bezpe�nostních agentur tomuto problému nev�nuje dostate�nou 

pozornost, p�estože kvalitní p�íprava a pr�b�žné vzd�lávání v dovednostech  

v komunika�n� náro�ných situacích snižuje riziko selhání. Pokud pracovník výjezdové 

skupiny SBS je dostate�n� p�ipraven, má to za následek vyšší efektivitu práce. 

9.1.3 Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací? 

Tato otázka m�la zjistit jakým zp�sobem se daný respondent vyrovnává 

s komunika�n� náro�nou situací.  Respondenti m�li na výb�r z n�kolika r�zných variant, 

nej�ast�ji ovšem vybírali možnost „Sv��ím se n�komu blízkému -kolegovi“ a „Vyrovnám 

se s tím sám“, ani jeden respondent se nevyrovnal s komunika�n� náro�nou situací pomoci 

odborníka, z toho jsem vyvodil, že v dotázaných bezpe�nostních agenturách neexistuje 

následná pé�e o pracovníky po zásahu. P�itom v�asným zásahem defusingu a debriefing se 

m�že p�edejít vznikajícím psychickým problém�m. 

9.2 Záv�ry praxeologické 

Mnou zjišt�né praxeologické záv�ry mohou sloužit jako jeden z možných pilotních 

podklad� pro management bezpe�nostních agentur a jako podklad pro další výzkum.  

• je d�ležité zavést systém preventivních opat�ení, jako zajistit dovednost 

v komunikaci v komunika�n� náro�ných situacích, 



UTB ve Zlín�, Fakulta aplikované informatiky, 2009 102 

 

• pravidelné vzd�lávání pracovník� výjezdové skupiny ve vztahu k zvládání 

komunika�n� náro�ných situací a krizových situací. 

• je nutné zavést systém pé�e po komunika�n� náro�né a krizové situaci, debriefing a 

defuzing, 

• pro všechny p�ípady komunika�n� náro�ných a krizových situací tyto aspekty 

analyzovat, vyhodnotit a zjistit pro� k nim došlo 

• prohloubit znalosti v komunikaci s rasovými menšinami, alkoholiky a bezdomovci. 

9.3 Výhledy 

Pro další výzkumnou �innost jsem z výše uvedených výsledk� vyvodil, zejména se 

jedná o další pr�zkum v oblasti zvládání krizových a komunika�n� náro�ných situací, 

zejména za jakých okolností se doty�ní tíhnou k daným možnostem. Jakým zp�sobem 

probíhá vzd�lávání v bezpe�nostních agenturách, zejména d�kladn� prozkoumat úvodní 

školení a co vše obsahuje (dle zjišt�ných dat, viz otázka �. 6). Jako další možnost je 

prohloubit otázku ,,Jakým zp�sobem se vyrovnáváte s komunika�n� náro�nou situací?“ a 

to zejména možnost ,,vyrovnám se s tím sám“, zde je prostor pro další výzkum, jakým 

zp�sobem se s tím doty�ný vyrovná.  
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ZÁV�R 

Cílem diplomové práce bylo pr�zkumné šet�ení na téma komunika�n� náro�né 

situace a krizové situace u pracovník� výjezdové skupiny SBA. Šet�ení jsem provád�l 

formou dotazník�, které byly p�edkládány pracovník�m výjezdové skupiny soukromých 

bezpe�nostních služeb, rozsah dotazník� byl po celé �R.  

Profese pracovníka výjezdové skupiny SBS je psychicky a fyzicky náro�né 

zam�stnání, v této diplomové práci jsem se zam��il na psychickou stránku, kde jsem se 

snažil zjistit p�ipravenost pracovník� výjezdové skupiny SBS na komunika�n� náro�né a 

krizové situace. Podle mnou zjišt�ných informací je v bezpe�nostních agenturách malé, 

nebo velmi malé podv�domí o tom co je to odborná krizová intervence, defuzing nebo 

debriefing. Jak vyplývá z pr�zkumu v�tšina dotázaných respondent� neabsolvuje, nebo ani 

neabsolvovala p�ípravný komunika�ní kurz nebo školení. V této profesi je velmi d�ležitá 

znalost komunikace v komunika�n� náro�ných a krizových situacích, protože mohou p�i 

správném použití zabezpe�it úsp�šný zásah, jde i o jednu ze základních v�cí jako ochrana 

zdraví a života pracovník� výjezdové skupiny SBS.  

Je zajímavé, že nápl� a poslání pracovníka výjezdové skupiny SBS je velmi 

podobná náplni a poslání p�íslušník Policie �R, stejn� jako p�íslušníci policie se dostávají 

do složitých psychicky náro�ných situací, kdy doty�nému hrozí ublížení na zdraví, se 

taková pozornost jako p�íslušník�m policie nev�nuje pracovník�m výjezdové skupiny 

SBS. Policie má ucelený systém psychologické pé�e po zásahu o své zam�stnance, do 

sektoru soukromých bezpe�nostních agentur se tento systém podle mnou zjišt�ných 

informací ješt� nedostal. To m�že být zp�sobeno i ekonomickou stránkou v�ci, kdy díky 

velkému konkuren�nímu boji na trhu bezpe�nostní agentury snižují náklady a tím pádem si 

nemohou dovolit p�ípravné školící kurzy nebo firemního psychologa.  
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ZÁV�R V ANGLI�TIN� 

The aim of my diploma work was research of the communicatively critical 

situations and crisis situations of the members of a private security agency. The form of 

research was questionary which I sent to private security agency. 

The profession of the members of a private security agency is very physical and 

psychical exacting occupation. I focused on psychical in this diploma work where I 

researched preparedness of members of a private security agency to communicatively 

critical situations and crisis situations. The knowledge about notions of debrifeng and 

defuzing very a little acoording to my research in the private security agencies. For the 

profession of the members of a private security agency is very important communication 

knowledge of communicatively critical situations and crisis situations. These knowledges 

are impotant for safety of members of  a private security agency. 

Is interesting that The contain of job of members of  a private security agency is 

very similar with contain of members of police. 

Police has complete method of knowledge of psychical care about their emloyee. 

These methods are not in the private security agencies according to my research. It could 

by caused by economical aspect of private companies where is very cut-throat competition. 
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SEZNAM POUŽITÝCH SYMBOL� A ZKRATEK 

SBS  Soukromé bezpe�nostní služby 

SBA  Soukromá bezpe�nostní agentura 

SŠ  St�ední škola 

�R  �eská republika 

LED  Light emitated diode 

OC  Oleoresin capsicum 

CCTV  Closed-circuit television (uzav�ený televizní okruh) 

EPS  Eloktronický požární systém 

EZS  Elektronický zabezpe�ovací systém 

DiS  Diplomovaný specilalista 

PCO  Pult centralizované ochrany  
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P�ÍLOHA P I: MOTIVA�NÍ DOPIS 

Motiva�ní dopis 

 

Vážený pane, 

  

 V sou�asné dob� je velmi diskutovaným tématem problematika komunika�n� 

náro�ných a krizových situací u policist� �R. Z tohoto d�vodu jsem se rozhodl zam��it se 

ve své diplomové práci na tuto problematiku z pohledu soukromé bezpe�nostní agentury, 

konkrétn� u pracovník� výjezdové skupiny. Vzniklo již velké množství studií a literatury 

zam��ené na oblast pé�e o policisty, ale v oblasti pr�myslu komer�ní bezpe�nosti tomu tak 

není. Níže p�iložený dotazník má za úkol provést prvotní pr�zkum v této oblasti a p�ipravit 

p�du pro další výzkum. 

 S výsledky pr�zkumu se budete mít možnost seznámit již v �ervnu 2009. Výsledky 

vám budou zaslány elektronickou formou po skon�ení Státních záv�re�ných zkoušek na 

Univerzit� Tomáše Bati ve Zlín�. Doufám, že Vás toto téma zaujme a proto se na m� 

m�žete obrátit s jakýmikoliv dotazy nebo p�ipomínkami prost�ednictvím kontakt� 

uvedených níže. T�ším se na p�ípadnou budoucí spolupráci. 

 Dotazník je anonymní (nesleduje konkrétní firmu), pouze v záv�ru zjiš�uji 

informace o osob�, která dotazník vypl�ovala –  v�k, délku profese, znalosti a dovednosti 

pro statistické ú�ely. Pr�zkum probíhá na základ� Zadání diplomové práce (projektu, 

um�leckého díla, um�leckého výkonu) Fakulty aplikované informatiky Univerzity Tomáše 

Bati ve Zlín�. 

 D�kuji za ochotu a snahu podílet se na tomto výzkumném zám�ru. 

Kontakt: 

Martin pila� 

Fakulta aplikované informatiky 

Univerzita Tomáše Bati ve Zlín� 

Email: xpilarm@hotmail.com 


