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Anotace

Tato bakalatska prace se zabyva rozborem chovani palubniho personalu pti stresovych
situacich a specifiky vycviku palubniho personélu s ohledem na stresove situace. Cilem prace
je charakterizovat stres v ramci psychologie pii vykonu prace palubni pruvod¢i v letectvi
a analyzovat chovani palubniho personalu pii zvladani stresovych situacich. V ramci
vyzkumného Setieni je pouzita metoda dotazovani pomoci polostrukturovaného rozhovoru
s leteckou instruktorkou a dale dotaznikova metoda s palubnim personalem. Na zakladé
vyzkumného Setfeni a vlastnich zkuSenosti autorky je v zavéru prace vytvoien souhrn
doporuceni, jak predchazet stresu a jak snizovat jeho dopad na vykon prace palubniho

personalu.

Klicova slova: stres, palubni personal, psychologie, letecka doprava

Annotation

Title: Psychology as factor of cabin crew behavior

This bachelor thesis deals with the analysis of the behavior of cabin crew in stressful
situations and what are the specifics of training of cabin crew regarding stressful situations. The
aim of this thesis is to characterize the stress in the context of psychology during the
performance of cabin crew duties. As part of the research investigation is used semi-structured
interview with flight instructor and further survey method with the cabin crew. On the basis of
the research and own experience is in the conclusion of the thesis created summary
of recommendations on how to prevent stress and how to reduce its impact on the performance

of the work by the cabin crew.
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1 Uvod

Prace palubni privod¢i se muze jevit pro mnohé jako préace snt. Piedstava snidané v
Pafizi, obédu v New Yorku a cestovani zdarma je naivni a zkreslend. Préace palubni pravod¢i je
naopak velmi psychicky i fyzicky naro¢na, nebot” musi umét na palubé letadla zastat vice roli
v podob¢ zachranaie, hasice, zdravotnika a az v posledni fadé servirky a zptijemiovat let
cestujicim. Tomu piedchazi tydny usilovného tréninku a nékolik provéfovacich testll, nez
jedinec mize nastoupit na palubu jako plnohodnotny palubni pravodéi.

Tato bakalaiska prace ma za ukol piedstavit roli stresu v ramci psychologie u prace
palubni privod¢i. Prace se sklada z teoretické a vyzkumné casti. V teoretické casti jsou
vysvétleny pojmy jako psychologie, lidsky ¢initel, Crew Resource Management, stres a dalsi.
Tyto pojmy je nutné definovat k pochopeni problematiky tématu. Déale v praci jsou popsany
postupy chovéani palubnich pravod¢i pti stresovych situacich. V empirické casti jsou shrnuty
vysledky ziskané na zakladé vyzkumného Setfeni a zodpovézeny vyzkumné otazky prace. Na
zakladé vysledku vyzkumného Setfeni jsou vytvofena doporuceni, jak predchazet stresu
a snizovat tak jeho dopad na chovani u palubniho personalu.

Téma bakalarské prace si autorka zvolila na zakladé vlastni Zivotni zkuSenosti. Sama
autorka pracovala tii roky pro dv¢ letecké spole¢nosti na pozici palubni privodc¢i a ziskala tak
mnoho cennych zkusenosti, které jsou vyuzity ke zpracovani této prace. Zaroven stale vlastni
interni dokumenty obou spolecnosti slouzici jako skolici material pro palubni pravod¢i, jejichz

povinnosti je tyto postupy nejen umét a znét, ale i bezpe¢né ovladat.



2 Cil prace

Cilem bakalaiské prace je charakterizovat stres v ramci psychologie v souvislosti
s profesi palubni pruvod¢i. Hlavnim vyzkumnym cilem je analyza chovani palubnich
pruvod¢ich pii stresovych situacich, zjistit jaké stresove situace mohou na palub¢ letadla nastat,
jakeé jsou stresové situace, kterych se palubni priuvod¢i obavaji nejvice a jaka jsou specifika
vycviku leteckého personalu s ohledem na stresové situace. Na zakladé vysledka vyzkumného
Setfeni budou vytvoiena doporuceni, jak predchazet stresu a snizovat tak jeho dopad na chovani

u palubnich pravod¢ich.

Vyzkumné otazky byly stanoveny tyto:
1) Jake stresové situace mohou nastat na palubé letadla?

Tato otdzka ma za ukol zjistit, k jakym stresovym situacim muze béhem letu na palubé dojit.
Bude na ni zodpovézeno na zaklad¢ analyzy sekundarnich zdroja dat a vlastnich zkusenosti

autorky prace.
2) Jakeé jsou stresoveé situace, kterych se palubni priavoedc¢i obavaji nejvice?

Tato otazka navazuje na otazku ¢. 1 a zpiesiiuje nejvice obavané stresove situace leteckeho
personalu. Pro zjisténi odpovédi je vyuzito primarniho sbéru dat pomoci vyzkumného setieni a
zaroven i autoré¢iny 0sobni zkusenosti. Otazka je obsazena jak v polostrukturovaném rozhovoru,

tak i v dotaznikovém Setieni.
3) Jaka jsou specifika vycviku leteckého personalu s ohledem na stresové situace?

Otazka je zodpovézena pomoci polostrukturovaného rozhovoru s instruktorkou, ktera se zabyva
psychologii a stresem na palubé letadla. Rozhovor je tizen tak, aby poskytl co nejvétsi prostor
odpovédim k tématu prace. Cilem otazky je zjistit, jaké metody se vyuzivaji k ptipravé

budouciho palubniho personalu béhem vycviku a jak je na tyto situace personal piipraven.



3 Metodika zpracovani

V této kapitole jsou popsany metodické postupy zpracovani dat bakalaiské préce.
V teoretické ¢asti prace jsou vyuzity sekundarni zdroje dat vybrané s ohledem na téma préce.
Za pomoci téchto zdroju v teoretické ¢asti byla provedena analyza, ktera definovala a piesnéji
urcila charakteristiku psychologie v letectvi, stresu a jeho projevy. Dalsi velkou souc¢asti prace
bylo vyuziti internich zdroju nejmenované letecké spolecnosti, u které autorka pracuje.
Na zaklad¢é sbéru téchto dat byly blize piedstaveny modely chovani palubnich pravodéi ve
stresovych situacich a jejich ptiprava na tyto situace.

Pro zpracovani bakalaiské prace autorka ¢erpa z vlastnich zkuSenosti ziskanych béhem
tiileté praxe na pozici palubni privod¢i a zuzitkovava je naptiklad v kapitolach 4.3 Komunikace
a soucinnost posadky a 4.4.2 Vycvik palubniho personalu.

V rdmci empirickeho vyzkumu prace budou vyuzity jak kvalitativni, tak kvantitativni
postupy k ziskani co nejpiesnéjSich dat. Empirickd cast se zaméfuje predevSim na sbér
primarnich dat, diky kterym bude nasledn¢ provedeno vyzkumneé Setieni pomoci metody
dotazovani skrze polostrukturovany rozhovor s leteckou instruktorkou a dotazniku
distribuovaném palubnim privodéim nejmenované letecké spole¢nosti.

Hlavnim vyzkumnym cilem je zjistit jaké stresové situace mohou na palub¢ letadla
nastat, jaké jsou stresové situace, kterych se palubni pravodci obavaji nejvice a jaka jsou
specifika vycviku palubnich pruvodc¢ich s ohledem na stresové situace. Na zakladé zjisténych

dat z vyzkumného Setieni budou zpracovana doporuceni, jak stresu piedchazet.

3.1 Metody sbéru dat

Tato kapitola se zamétuje na piresnéjsi popis uzitych metod k zodpovézeni vyzkumnych
otazek.

Diky analyze informaci a dat Cerpanych z kniznich i elektronickych publikaci
a dokumentu tykajicich se tématu stres v letecké dopravé s vyuzitim vyzkumné metody Setieni
dotazovani pomoci dotazniku a polostrukturovaného rozhovoru bude zodpovézena vyzkumna
otazka ¢. 1: Jaké stresové situace mohou nastat na palubé letadla? Interni dokumenty
pochazeji ze zdroju letecké spolec¢nosti vyuzivanych v ramci vycviku leteckych posadek.
Vycviku na palubni pruvod¢i se autorka prace zucastnila tiikrat u dvou raznych leteckych
spole¢nosti. Autorka ma k dispozici interni dokumenty z doby, kdy vycviky absolvovala. Pro

ucely bakalaiské prace jsou z internich dokumenti Cerpany ptesné postupy posédek ke



zvladnuti stresovych situaci. Autorka zaroven zkouma, jak je metodika zpracovéna a
frekventantim vycviku vysvétlena.

Pro sbér primarnich dat je provedeno kvalitativni Setfeni v podobé polostrukturovaného
rozhovoru s jednou z leteckych instruktorek z nejmenované letecké spolecnosti, Kkterd
se profesné zaméfuje na Skoleni psychologie a stresu v ramci leteckého vycviku. Autorka ji
kontaktovala v dubnu 2020 prostiednictvim facebookové zpravy a zné se s ni osobné ze své
pracovni pozice. Na zakladé opatieni Covid-19 nebylo mozné uskute¢nit ptimé setkéani, proto
byl rozhovor domluven a realizovan prostiednictvim e-mailové korespondence. Autorka prace
zaslala pani instruktorce polostrukturovany rozhovor obsahujici 6 predem piipravenych otdzek
(viz Priloha ¢. 1).

Polostrukturovany rozhovor byl navrzen tak, aby poskytl co nejptesnéjsi informace

a argumenty o tom, pro¢ je pro letecky personal dulezita nejen psychicka piiprava na stresové
situace, ale i pouceni se z piedchozich. Pani instruktorka si nepiala byt v praci jmenovana.
Hlavnim cilem rozhovoru je zodpovézeni vyzkumné otazky ¢. 3: Jaka jsou specifika vycviku
leteckého personalu s ohledem na stresové situace?

K dal$imu sbéru primarnich dat je pouzito dotaznikové Setieni. Setieni je provadéno
prostiednictvim elektronického dotazniku, ktery je cileny leteckému personalu v nejmenované
letecké spole¢nosti. Dotaznik byl zvefejnén na uzaviené facebookové skupiné piistupné
vyhradné ¢leniim posadky nejmenované letecké spole¢nosti. Respondenti jsou pouze ¢lenové
posadky, pifedev§im palubni privodéi. Dotaznik je sestaven z 10 wuzavienych
a polouzavienych otazek (viz. Ptiloha ¢. 1). Odpovédi jsou volené tak, aby nebyly stejnorodé.
Objevuji se zde odpovédi v podobé multiple-choice, Likertovy skaly a jiné. Otazky jsou
rozdéleny do nésledujicich okruhu:

Otazky 1 - 3 jsou identifikacni, které zodpovidaji pohlavi, vék a zkuSenost
Vv letectvi

Otéazky 4 - 5 se zamé&iuji na stres, se zamétuji na stres, kdy ho palubni pruvod¢i nejvice pocituji
a jaké situace jsou nejvice stresujici

Otéazky 6 - 8 zjistuji, nejcast&jsi projevy stresu a zpusoby jak mu predchazet

Otézky 9 - 10 jsou zaméfeny na vycvik palubniho personélu, ktery je zaméfen na stresové
situace

Otézka €. 1: Jste muz nebo zena? (Zena, muz)

Otézka ¢. 2: Kolik VVam je let? (18 — 25, 26 — 35, 36 — 45, vice nez 45 let)



Otézka ¢. 3: Jak dlouho pracujete jako palubni pravod¢i? (Méné nez 1rok, 1 —4,4-5,5-6
roky, vice nez 6 let). Otazka zjist'uje pracovni zkusenosti palubni pravod¢i.
Otézka €. 4: Myslite si, Ze stres je soucasti Vaseho zaméstnani? (naprosto souhlasim, spise
souhlasim, nevim, spise nesouhlasim, naprosto nesouhlasim)
Otézka €. 5: Stres zazivate nejvice (pied letem, béhem stresové situace, po stresové situaci,
béhem letu, ani jedno). Tato otazka zjistuje, v jaké fazi palubni privodci stres nejvice pocit'uji
nebo jestli viibec pocituji.
Otézka €. 6: Kterd z téchto situaci je pro Vas na palubé nejvice stresujici? (Zdravotni
komplikace, konfliktni pasazér, turbulence, technicka zavada letadla, terorismus, dlouhé
zpozdéni odletu, vycéerpani, nezndmy kolegové). Na otdzku Ize odpovédét vice moznostmi.
Cilem je zjistit, jaké situace se palubni pravodéi nejvice obavaji, coz je
i vyzkumn@ otazka préce.
Otazka ¢&. 7: Jak se na Vas stres projevuje? (Spise fyziologické projevy — hyperventilace,
zavraté, zvySena tepova frekvence, spiSe psychologické projevy — strach, ztrata kontroly,
panika, Spatny usudek, oboji, stresové situace dokazu v klidu vyhodnotit a vyftesit). Otazka
mapuje druhy projeva stresu a zjistuje, které z nich u palubnich pravodcich pievladaji.
Otazka ¢. 8: Co je podle Vas nejlepsi zpusob na zvladnuti stresu na palubé letadla? (spravna
piiprava na briefingu, piedvidani necekané situace a planovani reakce, spravné CRM,
zkuSenosti, jin€). Na otazku je mozné odpovédét i rozepsanim jiné moznosti K rozsifeni
poznatkdi.
Otazka ¢. 9: Je podle Vas vycvik palubnich posadek dostate¢né zaméfen na zvladnuti
stresovych situacich na palubé letadla? (ano, ne, nevim). Otazka zjistuje osobni zkuSenost
palubni/ho pravod¢i a to, zda byl/a spokojen/a s kvalitou materiald zamétenych na stres
a psychologii poskytnutych na kurzu.
Otazka ¢&. 10: Citite se po vycviku plné pripraven/a? (Rozhodné ano, spise ano, spise ne,
rozhodn¢ ne).
Cilem dotaznikového setteni je zodpovédéni vyzkumné otazky ¢. 2: Jaké jsou stresove situace,
kterych se palubni priivedéi obavaji nejvice?

Sbér dat probéhl prostiednictvim dotazniku vytvoreného na: www.survio.com autorkou
prace. Dotaznik byl na této webové strance k dispozici pro vyplnéni od 20/3/2020 do 20/4/2020.
Nashirano bylo celkem 100 odpovédi béhem 14 dni.



3.2 Vyzkumny soubor

Hlavnim kritériem k zafazeni do vybérového vzorku pro analyzu ptipraveného
dotazniku bylo splnéni podminky byt aktivnim ¢i byvalym palubnim privod¢im. Vyzkumny
soubor tvotilo celkem 100 palubnich privodéi, z toho se do vyzkumu zapojilo 83 Zen a 17
muzt. Vsichni Gcastnici vyzkumu museli byt aktivni ¢i byvali palubni pravod¢i u kterékoliv
letecké spolecnosti. Dotaznik byl distribuovan na uzaviené facebookove strance s piistupem
pouze pro palubni pravod¢i.

V prubéhu shromazdovani dat na facebookové skupingé, byla autorka prace
kontaktovana leteckou instruktorkou, se kterou se osobné znd, a domluvily si rozhovor. Kviili
koronavirové krizi byl rozhovor uskuteénén elektronickou formou pomoci e-mailovée
korespondence. Tento polostruktorovany rozhovor mél na bakalaiskou préci velky vliv a stal
se velmi ptinosnym. Pani instruktorka si nepiala byt v praci jmenovana. Pani instruktorka
prozradila, ze pracovala od roku 2004 do roku 2011 jako skolitelka psychologie, péce
0 zékaznika, komunikace a chovani v nejmenované letecké spolec¢nosti. Jeji zkuSenosti
a odpovédi na piipravené otazky obohatily praci a zkoumanou problematiku o jiny thel
pohledu.

3.3 Literarni reSerse

Teoretickd cast bakalarské prace cCerpa predevsim z odbornych kniznich zdroju jak
vefejné dostupnych, tak i internich. Nize uvedené publikace byly vybrané tak, aby co nejlépe
korespondovaly s tématem bakalaiské prace a byly pro jeji zpracovani uzite¢né.

Hlavnim zdrojem informaci o chovani palubnich pravodc¢ich ve stresovych situacich
jsou interni dokumenty ze dvou riznych leteckych spole¢nosti. V dokumentech je shromazdéna
spousta informaci o tom, jaké postupy musi palubni privod¢éi dodrzovat a jak si s nimi poradit.

K vysvétleni odbornych pojmi z psychologie a k piesnému definovani slouzi Velky
psychologicky slovnik od Hartla a Hartlové (2010), ktery je podstatnym zdrojem k teoretické
Casti prace. K vymezeni pojmu stres, jeho projevy a prevence je pouzita zejména publikace
Psychologie osobnosti od autorti Vasina a Strnadova (2002) a publikace Lidsky &initel od Sulce
(2004). Anglickd publikace A human error approach to aviation accident analysis
od Wiegmanna a Shappella (2003) se zabyva popisem, jak velky dopad na letecké katastrofy
mé lidsk& chyba a co tyto chyby zapficiniuje. Obsahuje charakteristiku stresu a jeho vliv na

rozhodovani na palub¢ letadla.



4 Teoreticka vychodiska

4.1 Psychologie v letectvi

Dle Hartla a Hartlové (2010, s. 465) je psychologie definovéna jako ,,védecké zkoumani
chovani a dusevnich procesii.” Obecné se psychologie zabyva mnoha obory a v kazdém z nich
zkouma jiné odvétvi. Na oficialnich strankach Ustavu leteckého zdravotnictvi (ULZ, 2020) se
uvadi, ze obor letecka psychologie se zabyva rozvojem psychologického vybéru vhodnych
kandidatt na pozici leteckého personalu ¢i na rozvoji vycvikovych programii.

| pro samotnou leteckou spole¢nost je dualezité umét odhalit ptipadné psychické
problémy jedince. Proto se provadi psychotesty, kterymi musi kazdy ¢len posadky projit. VEtsi
vahu a daleko slozit&jsi testy maji samotni piloti letadla, kteti drzi v rukou zivoty lidi na palubg,
a proto se jejich psychickému stavu vénuje vétsi mnozstvi ¢asu. V minulosti doslo nékolikrat k
leteckym nehodam, které byly zaptic¢inéné piedevsim $patnym psychickym stavem pilota ¢i
psychickou poruchou, kterd nebyla véas odhalena a zpusobila tak ztratu na zivotech vsech lidi
na palubé. Francouzsky trad pro bezpecnost civilniho letectvi BEA (2016) publikoval finalni
zpravu z vysetiovani nehody Germanwings 9525 z roku 2015, ktera se stala v Provensalskych
Alpach. Ve zpravé BEA (2016) se pii vySetfovani nehody prokazalo, ze naraz byl umysiny
a jednalo se o sebevrazdu kopilota Andrease Lubitze, ktery zabranil vstupu kapitanovi zpét do
kokpitu poté, co si kapitan odsko¢il na toaletu. Dle zpravy BEA (2016) vysetfeni prokazalo, ze
kopilot Lubitz trpél dlouhodobymi psychickymi problémy a depresemi. Zemieli vSichni lidé na
palubé. Mnoho leteckych spole¢nosti zavedlo po této udalosti nafizeni, Ze v kokpitu musi byt
vzdy minimaln¢ dva lidé. Proto se i palubni personal na svém vycviku uci, jak oteviit zaméené
dvete kokpitu.

V piipadé leteckych incidentti a nehod jako byl téeba i tento z Germanwings, slouzi k

objasiovani a vysetfovani pfi¢in a nejc¢astéj$im oznacenim byva lidsky faktor ¢i lidsky ¢initel.

4.2 Lidsky faktor

Chybovat je lidské, ale cilem studia lidského faktoru v letectvi je pravé potlacovani
téchto chyb a tak zvysit bezpe¢nost a efektivnost pracovniki leteckého provozu. Podle Sulce
(2004, s. 11) Ize lidsky cinitel definovat: ,,jako soucdst profesni vyspélosti kazdého pracovnika,
zalozené na pochopeni fyzickych, psychickych a spolecenskych faktori, tvorici zaklad
bezpecnosti kultury v letectvu. Z pohledu teoretikii v této oblasti je aplikovanou

sociobiologickou vedni disciplinou, zkoumajici kriticka mista a funkce ve slozitych systémech,
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Jejichz ustredni idici, vykonnou a kontrolni slozkou je clovek.” Jako obecny fakt v letectvi se
uvadi, ze az 3 letecke nehody ze 4 jsou zpusobené lidskou chybou. Diky této hypotéze, je lidsky
faktor jednou z hlavnich néplini leteckého vycviku. Sulc (2004) déale v souvislosti
s lidskym faktorem zminuje, ze k jeho snazsimu porozuméni byl profesorem E. Edwardsem
v roce 1972 navrzen model SHELL. Do soucasné podoby ho o ¢tyfi roky pozdéji upravil

F. H. Hawkins.

OBR 1 MODEL SHELL

HARDWARE: H ENVIROMENT:
technical condition, cleanliness, order,
shape, status, efc. straightness, system

<

SOFTWARE:
procedures, SOP,
training, efc.

LIVEWARE:
human, attitede,
owur condition, efc.

Zdroj: Smartwings, CCOM (2018)

Model SHELL obecné znazornuje do sebe zapadajici systémy, které diky své vzajemné
spolupraci Iépe funguji. Kazdy model SHELL muze mit rozdilnou grafickou podobu, ale musi
obsahovat do sebe zapadajici prvky SHELL, které budou vysvétleny nize. Pro demonstraci byl
vybran SHELL model, viz obr. 1, ktery je obsazen v internich materidlech leteckého vycviku.
Tento model SHELL obsahuje pismena SHEL a YOU, které znamenaji:

S - software (Cesky: programy) - piedstavuje celou oblast vyhlasek, zakonu, piedpist,
nafizeni, smérnic, piiruc¢ek pouzitych k vyuce a vycviku atd.

H - hardware (Cesky: stroj) - je predevsim letadlo, také vSechny jeho konstrukéni
vlastnosti a technologie, jimiz je vybaveno.

E - enviroment (Cesky: prostiedi) - jsou fyzikalni faktory, které na clovéka

v pracovnim prostiedi ptisobi (hluk, podnebi, atd.)
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L - liveware (Cesky: lidé) - pfedstavuje organizaéni strukturu podniku, vztahy mezi
pracovniky, tymovou spolupréci, kvalitu manazert atd.
YOU - v obvyklém modulu je misto YOU dalsi L, které reprezentuje lidsky prvek, ktery

je nejkriti¢téjsim, ale také nejpruznéjsim ¢lankem systému. Vlastnosti tohoto lidského prvku

urcuji jeho zdravotni stav, té€lesné rozméry, osobnost ¢i psychika ¢lovéka.

4.3 Komunikace a soudinnost posadky

Dalsim néstrojem, ktery je vyuzivan ke zlepSeni bezpeCnosti v letectvi a vyuziva
psychologické faktory je komunikace a souc¢innost v posadce, z anglického Crew Resource
Management neboli CRM. CRM bylo vyvinuto jako reakce na nové poznatky o ptic¢inach
leteckych nehod. Tyto poznatky objevily, Ze mnoho nehod neni zptsobeno ani tak technickou
chybou letadla nebo jeho systému, ani selhanim dovednosti pfi manipulaci s letadlem ¢i
nedostatkem znalosti na strané posadky. Ale neschopnosti posaddek adekvatné reagovat na
nepfiznivou a necekanou situaci, ve které se ocitly. Nejvice se objevovaly zminky naptiklad
0 nepiiméiené komunikaci mezi ¢leny posadky, které vedly ke ztrat¢ povédomi o situaci,
selhani tymové prace na palub¢ a nakonec k nespravnému rozhodnuti ¢i fadé vice rozhodnuti,
které maji za nasledek vazny incident nebo nehodu.

Autorka absolvovala tfi vycviky na palubni pravod¢i u dvou rtznych leteckych
spole¢nosti, jejichz napln byla velmi podobna. Vycviky se zaméfovaly na tyto oblasti:
e lidsky faktor v letectvi,
e komunikace a koordinace mezi vsemi ¢leny posadky,
e vedeni, spoluprace, delegovéani a rozhodovani,
e management hrozeb a chyb,
e (nava a ostrazitost,
e asertivita,
e stres a jeho zvladani,
e rozvoj odolnosti,
e identifikace a fizeni lidskych faktorti u cestujicich - kontrola stresu cestujicich,
zvladani konflikti, zdravotni faktory.

Ve vycviku CRM je nejdulezitéjsi se naucit efektivni koordinaci celého tymu. Tym
zahrnuje letovou posadku (kokpit a palubni pravodéi), dispecéery, kontrolory letového provozu,
udrzbu a dalsi. Beéhem vycviku je dulezita aktivni ti¢ast vSech ¢lenid posadky a probihaji rtizna

cviceni jako tfeba demonstrace redlnych situaci nebo praxe na leteckém simulatoru.
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4.4 Palubni pravoed¢i

Palubnim praivod¢im se rozumi personal v kabing letadla, tudiz bez kokpitu. Tato profese
je znama i pod pojmy stevard/stevardka ¢i letuska. Kazda kabina méa svého vedouciho kabiny
a urcity pocet palubnich pravodci, ktery je urcen dle velikosti letadla a vnitinich piedpist
letecké spolecnosti. Obecné ale plati pravidlo, ze na kazdého 50 pasazéra musi ptipadnout jeden
palubni pravod¢i. Pokud se naptiklad jedna o Airbus 320, kde je az 186 mist, musi tvofit tym
v kabiné jeden vedouci kabiny a tii dalsi palubni pravod¢i. Autorka prace sama vykonavala
profesi palubni pravodéi na letadlech Airbus A320, A321 a Boeing 737-700/800/900 a MAX.

441 Pozadavky na uchazece

Pozadavky na uchazece jsou odlisné pro kazdou leteckou spole¢nost. Obecné vsak plati,
7e uchaze¢ by mél byt s nastupem do préce starsi 18 let, mit stfedoskolské vzdélani ukonéené
maturitni zkouskou a vybornou znalost anglického jazyka. Dale je velmi dulezity zdravotni stav
uchazece, psychicka zpusobilost a fyzicka zdatnost. Vyhodou vétsinou byva jiz praxe v oboru
¢i znalost dalsiho svétového jazyka. Letecka spolecnost obvykle urcuje dalsi specifické
pozadavky na télesnou konstrukci uchazece jako je napiiklad: vyska, vaha ¢i BMI (Body Mass
Index). Na oficidlnich webovych strankadch u spole¢nosti Emirates (2017) je uvedeno, Ze
uchaze¢ musi byt schopen dosadhnout nejméné do vysky 212 cm a nebyt mensi nez 160 cm ¢i
nesmi mit zadna viditelna tetovani. Naopak spole¢nost Wizz Air (2020) na svych webovych
strankach uvadi, ze Zeny musi mit nejmén¢ 165 cm, muzi 175 cm a oba dosdhnout minimalné
do vysky 210 cm.

Po uspésném pohovoru a testu jazykovych znalosti je kazdy uchaze¢ povinen
podstoupit zdravotni prohlidku a psychotesty. Spole¢nosti, které maji odletoveé letisté v Praze,
nechévaji své uchazece vysettit v Ustavu leteckého zdravotnictvi v Praze. Zdravotni prohlidka
probiha na n¢kolika oddéleni, kde se uchaze¢ musi podrobit odbéru krve a rozboru moci, poté
prohlidce zraku a testovani sluchu atd. Psychotesty jsou v prvni ¢asti psanou formou a poté
nasleduje rozhovor s psychologem. Diky tomuto postupu je mozné zjistit psychickou odolnost
jedince, jak reaguje na psychickou zatéz, odhalit n&jaké psychické poruchy ¢i zjistit jeho
schopnost spolupracovat v tymu. Bez kladného hodnoceni psychotesti nebude s uchazecem

podepsana pracovni smlouva.
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4.4.2 Vycvik palubniho personalu

Délka vycviku palubniho personalu opét zavisi na vnitinich piedpisech spole¢nosti a na
riznorodosti vlastnéné flotily. Napln vycviku je u vSech spole¢nosti podobna. Kazda spole¢nost
ma jinak utvoteny vycvikovy program a ma piesné uréeny pocet hodin jednotlivych pfedméta.

Vycvik probiha pod dohledem proskolenych leteckych instruktora ¢i jinych proskolenych
specialisti na danou problematiku. Teoretické hodiny probihaji v u¢ebnach pomoci audio-
vizualni techniky a prakticka cast je nacvi¢ovana v kabinovych trenazerech (angl. mock-up),
viz obr. 2.

Obecné plati, ze se Gvodni hodiny vycviku zaméfuji na seznameni se spole¢nosti,
zakladni ptedpisy uvnitf spole¢nosti a piedstaveni vedeni spole¢nosti. Déle vycvik provazi
posluchacée naukou o letadlech a zakladnimi parametry flotily spole¢nosti. Kazdy vycvik musi
obsahovat vycvik nouzovych postupii na palubé letadla, jehoz soucasti je vyuka poveld, které
kazdy palubni privod¢i musi znat. Béhem téchto vyukovych hodin se posluchaé nauci
napriklad jak otevirat dvere letadla v nouzové situaci, jak nejrychleji evakuovat cestujici nebo
jak se zachovat pti dekompresi kabiny. Tyto postupy a mnoho dalsich jsou nasledné zkouSeny

i prakticky na mock-up.

OBR 2 MOCK-UP

ey
‘Il i By
-

Zdroj: CATC (2020)

Dulezité jsou také hodiny vénované protipozarnimu vycviku, zdravovéde, péci o

zakaznika ¢i nauce 0 nebezpecném zbozi. Velky prostor béhem tydni vycviku je dan také Crew
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Resource Managementu (CRM). Na téchto hodinach se zaéinajici palubni privod¢i dozvidaji
0 lidském faktoru v letectvi, o stresu a jak se snim vypofadat a predev§im
0 komunikaci a vzajemné soucinnosti posadky. Vycvik je zakonc¢en pisemnou zkouskou a po
uspésném absolvovani piezkusovacich leti se z zaka stava oficialné palubni pravod¢i. Tim ale
ueni nekon¢i a kazdy palubni privod¢i podstupuje kazdoroéni opakovaci vycvik

k provéteni znalosti.

4.5 Stres a jeho projevy

Faktor, ktery pusobi na kazdého jedince jinak a dokaze ovliviiovat jak osobni, tak
pracovni zivot, je stres. Existuje mnoho definic, jak tento vyraz piesné specifikovat.
Dle Hartla a Hartlové (2010, s. 555) je stres definovan jako ,, fyziologicka odpovéd’ organismu
na nadmérnou zatez netnikového druhu, kterd vede ke stresové reakci. ”

Vseobecna predstava 0 stresu je spise negativni. Kebza a Komarek (2003) uvadi, ze pii
nadmérném psychickém zatizeni vznika distres, ktery je povazovan za Skodlivy typ stresu.
Tento typ stresu snizuje vykonnost jedince a projevuje se negativné jak po psychické, tak i
fyzicke strance ¢lovéka. Doktori Kebza a Komarek (2003) oznacuji za nejéastéjsi piicinu stresu
zaméstnani a v§e, CO S nim souvisi.

Dle Fontany (2016) je ale nutné hledét na stres i jako na faktor, ktery je v Zivoté potiebny.
Nadmira stresu je stejné tak skodliva, jako jeho nedostatek. Fontana (2016, s. 27) piesné&ji uvadi
., urcita mira stresu ndm muiZe pripadat prospésna. Prida Zivotu na zajimavosti, udrzuje nas v
pozoru, diky stresu myslime rychleji a pracujeme s vétsim nasazenim, podnécuje v nas pocit
uzitecnosti a vlastni hodnoty, pocit jednoznacného Zivotniho cile a konkrétnich wukoli, které
pred nami lezi.”

Dalsi definice podle Vasiny a Strnadové (2002, s. 198) zni nasledovné: ,.Stres
je soubor regulacnich mechanismit nastupujicich pri ohrozeni vnitrni homeostazy (stalosti
vnitrniho prostiedi) organismu. V neurofyziologické terminologii se dnes stresem rozumi
reakce organismu, zatimco podnét ji vyvolavajici nazyvame stresorem.” Déle autofi VaSina
a Strnadova (2002) uvadi, ze stresorem muze byt spousta véci a pro kazdého ¢lovéka néco
jiného. Od fyzikalnich vliva jako jsou teplo, chlad, mraz, pies psychologické vlivy jako
deprese, hnév ¢i strach, az po vlivy fyzické, které jsou zpusobeny naptiklad nedostatkem
spanku, zranénim nebo vaznym onemocnénim.

Stres je tedy velkou soucasti lidskych zivoti. Bez né&j by Zivot mohl byt az pfili§ nudny.

Je vsak dilezité naudit se s nim zachazet a v ptipad¢ potieby jej i umét eliminovat.
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4.5.1 Projevy stresu

Stres se projevuje na kazdém ¢loveku jinak. Nejvetsim problém pii stresu je zptsob, jak
pod jeho tlakem na uréitou situaci dany ¢lovék zareaguje. Publikace uvadi ruzné piiklady
reakci, jako jsou ¢asté vypadky paméti nebo jednani ve spéchu. Vasina a Strnadova (2002, s.
230) rozdéluji stresové projevy dle jejich vlivu do nasledujicich skupin:

e oblast psychické - emocionalni, nej¢astéjsi projevy jsou zmény nalad, podrazdénost i

Uzkost. Vysledek je oslabeni kognitivnich funkci a deprese,

e oblast behavioralni - chovani, mezi nejcast&jsi projevy patii zhorSena kvalita prace diky
zménam Vv pracovni vykonnosti, Spatna Zivotosprava zpusobena piejidanim

¢i ztratou chuti k jidlu, velké Gnava,

e oblast somaticka - muze postihnout pohybovy aparat, nejcastéji svalova bolest, napéti,

nevolnost ¢i zvraceni.

Dle Sulce (2004) t&lo jedince po spusténi stresoru zahdji tzv. poplachovou reakci. Ta je
geneticky zakddovana v kazdém jedinci a presnéji se projevuje na kazdém jedinci jinak. Sulc
(2004, s. 55) uvadi, ze ,,tuto reakci zahajuje aktivace mozkové kuiry a podkorovych center, které
v nadledvinkach podniti uvolnéni hormona, zvysujicich metabolické rezervy organismu. ©“ Dale
uvadi, ze se u jedince ,,zvysi hladina krevniho cukru (glykogenu) a z tukové tkdné se zacnou
uvoliiovat volné mastné kyseliny. Nastava centralizace krevniho obéhu,; mozek, srdce a ledviny
jsou zasobovany prednostné na Ukor prokrveni kize a svalii. ” Tento fakt vysvétluje, pro¢ se pii
stresovych situacich jedinec vice poti nebo je tzv. “zeleny” v obli¢eji. Na zavér Sulc (2004)
zminuje i dalsi télesné projevy, kterych si Ize v§imnout i navenek, jako naptiklad zrychlené a
prohloubené dychani, zblednuti ¢i spontanni odchod moci nebo stolice. Mezi psychologické

projevy fadi Sulc (2004, str. 55) ,intenzivni emocni prozivani, strach a neklid."

4.5.2 Prevence stresu

Véavrova (2014) ve svém c¢lanku se zaméfenim na pracovni stres uvadi, ze lze prevenci
pracovniho stresu shrnout do tfech hlavnich oblasti:
1) Psychohygiena - spanek, zdravy Zivotni styl, pravidelny pohyb, sebepoznani,

pozitivni mysleni atd.,
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2) Piemyslet pozitivné 0 Své praci - byt spravné namotivovan odvadét dobrou praci,
chodit do préace pozitivné naladén, ménit pracovni stereotypy atd.,
3) Udrzovat vyvazenost mezi pracovnim a osobnim zivotem.

Dodrzovani téchto jednoduchych zasad by dle Vavrové (2014) mélo zaméstnance Vést
k lepsimu pracovnimu vykonu, zmens$eni negativniho dopadu na psychiku jedince ¢i celkové
zlepSeni vztahu mezi osobni a pracovni rovinou.

V soucasné dobé existuje mnoho metod, jak stresu piedchazet. Na kazdého ¢lovéka vsak
funguje jind metoda, protoze kazdy preferuje néco jiného. Za obecné nejvice zmifiované
prevence se povazuji:

* joga - synchronizace téla a duse
« dechové cviceni - uvoliuji psychické napéti, relaxace

« time management / planovani - umét naplanovat svij ¢as, “to-do list”, organizace ukolu.

4.5.3 VIliv stresu na pracovni vykon

Jak jiz bylo zminéno v ptedchozi kapitole, stres ma své pozitivni i negativni stranky. Stres
jako takovy lze oznacit za motivacéni stav, diky kterému lze zvladnout nove ¢i ohrozujici
situace. Pokud stres dosahuje unosné meze, je mozné diky nému dosahovat napiiklad vysSich
pracovnich vykoni. Jakmile ale tuto hranici ptekro¢i, mize se dostavit pocit paniky a strachu,
ktery pracovni vykon naopak snizuje.

Dle Pauknerové (2006, s. 166) definice pracovniho vykonu zni: ,,Pracovni vykon
je vysledek pracovni cinnosti vykonané v urcittm case za urcitych podminek.” Jak dale
Pauknerova (2007) uvédi, je vykonnost zaméstnance ovlivnéna mnoha faktory, jako naptiklad
spole¢enskymi, ekonomickymi, organiza¢nimi nebo predpoklady jednotlivce.

Dle BOZP (2016) Ize rozdélit pracovni stresory do tii zakladnich skupin:

a) stresory souvisejici s vykonavanymi ukoly - monotonni, stale se opakujici
ukony, vyuzita nepatrna ¢ast vykonné kapacity jedince, ptichdzi nuda
a nepozornost, pii pretizeni vykonné kapacity jedince dochazi k ¢asovému
presu, no¢ni prace, prescas atd.,

b) stresory souvisejici s podminkami, za nichz jsou Ukoly vykonavany - hluk,
vibrace, prace v letadle kde hrozi spoustu dalSich neocekavanych situaci
(turbulence, zavada atd.),

c) stresory socialni - $patné CRM, konflikty, Sikana atd.

Typickym pojmem v souvislosti s praci a stresem je také syndrom vyhoteni, ktery se

projevuje ztratou zajmu o praci, vycerpanim ¢i trvalou nespokojenosti. Syndrom vyhoteni je v
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letectvi vice bé&Zny u pilotd nez u palubnich priavodc¢ich, kvuli vyssi pracovni naro¢nosti,

¢astému rozhodovani a zodpovédnosti.

4.5.4 Zpuasoby zvladani stresu

Zvladani stresu lze rozdslit do dvou hlavnich skupin, Gsp&sné a netspésné. Uspésna
strategie neboli vhodny zptsob jak zvladnout stres, se nazyva copingova strategie. Ve své knize
Paulik (2017) popisuje hlavni dva typy copingovych strategii, které ur¢il Richard S. Lazar,
jimiz jsou: coping zaméieny na problém (angl. problem-focused coping) a coping zaméieny
na emoce (angl. emotion-focused coping). Prvni typ se zaméfuje pfimo na problém a aktivné
ho fesi zménou v chovani jedince ¢i Upravy okolnosti, které stresovou situaci nastaly. Coping
zaméfeny na emoce naopak slouzi k uklidnéni emoci jedince, tedy predevsim ke snizeni
negativnich emoci (napt. Uzkosti zptisobené stresovou situaci). Obé& copingové strategie se
oznacuji za aktivni boje. Paulik (2017) také zminuje dalsi typ copingové strategie, coping
vyhybajici se zatézi (angl. avoidance-oriented coping).

V dalsi publikaci od Vasiny a Strnadové (2002) je vysvétlena také netispésna strategie -
malcoping. Jedna se o poskozujici strategii zvladani stresu, do ktere se fadi predevsim metody,
které maji za ukol rychle jedinci ulevit ¢i elimininovat napéti zpisobené stresovou situaci.
Autofi Vasina a Strnadova (2002) uvadi, ze mezi tyto zptsoby patii naptiklad uzivani alkoholu
¢i koufeni cigaret. Dalsi negativni metodou je vyuzivani obrannych mechanismu jedince, které

ve stresové situaci zkresluji realitu a zlehcuji ji.

4.6 Stres v letecké dopravé

Jak jiz bylo zminéno v piedchozi Kkapitole, stres ovliviiuje jak osobni, tak
I pracovni zivot. Obecné pracovni vykon palubni privod¢i muze byt ovlivnén stresem jak
negativné, tak pozitivné. Je ale slozité piesné urcit, do jaké miry a jestli byl pracovni vykon
ovlivnén stresovymi nebo jinymi faktory. Kvuli snizené pracovni vykonnosti zpisobené
stresem, muze dochazet k lidskému chybovani. V letectvi extistuje mnoho situaci, které mohou
zpusobovat nepfiméfenou miru stresu. Proto je stres jednim z faktort, Ktery miize nebezpecné
ovlivitovat bezpecnost leteckého provozu.

V minulosti bylo nejvice leteckych nehod zptisobeno technickou z&vadou letadla. Diky
stdlému vyvoji technologii a poucovani z chyb ptedeslych, je v soucasné dobé technickd
vybavenost letadel na vysoké drovni. Proto pocet leteckych nehod zptisobenych technickou
zavadou klesa. Na prvnim misté je nyni lidsky faktor. Toto tvrzeni potvrzuji i Wiegmann a

Shappell (2003) ve své knize, kterd se zabyvéa analyzou o lidskych chybach v letectvi, ktefi
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uvadi, ze 70% - 80% vsech leteckych nehod je zptsobeno predevsim néjakou formu lidske
chyby. Dale tvrdi, Ze se ve vétsiné piipadt nejedna o selhani pouze jediného ¢lovéka. Je vzdy
dulezité zminit vzajemnou interakci mezi riznymi jednotlivci, véetné pilotd, tfidicich letového
provozu, dispecert, pozemniho personélu a palubnich privodcich. Jejich vzajemna koordinace
a kvalita spoluprace ovliviiuje vykonnost piloti pii vykonu prace. Autoii dale ve své knize
(2004) uvadi, ze hlavni pticinou leteckych nehod je pravé $patné koordinace a komunikace celé
posadky. Prave kvuli tomuto zjisténi je CRM pii vycviku vénovan ¢im dal vétsi asovy prostor.

Existuje mnoho stresort, které vyvolavaji stres v letecké dopravé. V letectvi jsou nejvice
obecné zndmé tyto:

« zdravotni komplikace

kontrolni lety

jet-lag

hluk a vibrace

Casovy tlak (odletova okna)
* vycerpani
» zmény Vv planu letu

* nouzova situace - technicka zavada, ohen na palub¢, dekomprese atd.

4.6.1 Zdravotni komplikace

Zdravotni komplikace je jedna z mnoha stresovych situacich objevujici se na palubé
letadla. Podminky na palub¢ letadla ke zdravotnim komplikacim piece jen nahravaji. V CCOM
od Smartwings (2018) se uvadi, ze tlak v kabiné odpovida tlaku v nadmoiské vysce 1 800 az
2 400 m, jelikoz se lety uskutec¢iiuji ve vysSce nad 10 000 m. Dle Vanisty a Berana
(2008, s. 190) dochazi ke ,, snizeni parcialniho tlaku kysliku a saturace hemoglobinu kyslikem.
Zdravé osoby toto sniZeni sndseji dobre. U 0sob s kardiopulmonalnim onemocnénim nebo s
anemii vsak muize dojit k hypoxii a tyto osoby za letu vyzaduji vdechovani kysliku. ” Déale mtze
negativné pasobit vlhkost vdechovaného vzduchu, turbulence, strach a stres zpiisobené létanim
¢i dlouhé sezeni bez pohybu.

Na zakladé analyzy o incidentech v letectvi na Gzemi Ceské republiky za rok 2017,
ziskané ze zpravy Ustavu pro odborné zjistovani pti¢in leteckych nehod (UZPLN, 2018), byl
autorkou préce vytvoren graf 1. Graf 1 zobrazuje rozdéleni incidenti podle kategorii, kterymi
jsou letovy provoz (ATM), hrozici srazky ve vzduchu (MAC), zdravotni komplikace tykajici
se 0sob na palubé¢ letadla (MED) a selhani nebo zavada systému nesouvisejici s motorem (SCF-

NP). V porovnéni s ostatnimi incidenty za obdobi 2014 az 2016 byly pravé zdravotni
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komplikace, jednim z nejvice se opakujicich incidenti na palubé¢ letadla. V roce 2017 vsak
doslo k jejich vyraznému poklesu a nejvice incident bylo zptsobeno zavadou letadla, ktera

nesouvisi s motorem.

GRAF 1 ROZDELENI LETECKYCH INCIDENTU V CR DLE KATEGORII

Rozdéleni leteckych incidentii v CR dle kategorii
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Zdroj: vlastni zpracovani, podle UZPLN (2018)

Z divodu nizkého poctu vypracovanych statistik byla vyuzita nasledna studie od
Newmana (2006), ktera hodnotila data pouze z izemi Austréalie. Dle statistiky Newman (2006),
ktera shromazd’ovala data od roku 1975 do 2006, byl autorkou vytvoien graf 2. Ten znazoriuje,
7ze mezi zminéné Casové obdobi bylo na palubach letadel na Uzemi Australie ohlaseno 284
zdravotnich komplikaci. Az 75 % cestujicim byla poskytnuta prvni pomoc na palubé letadla na
pravidelnych linkach. Dalsich 7 % zdravotnich komplikaci, coz odpovida 19 ptipadtm, se stalo
na privatnich letech a pouze 5 % tedy 15 piipadd, na letech charterovych. Do ostatnich 13%
spadaji zdravotni komplikace, které postihly cestujici prepravujici se na balonech, vyzkumnych

letech ¢i vojenskych letech.
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GRAF 2 POCET ZDRAVOTNICH KOMPLIKACI V LETECTVIi NA UZEMI AUSTRALIE MEZI
LETY 1975-2006

Pocet zdravotnich komplikaci v letectvi na uzemi
Australie mezi lety 1975-2006

= Pravidelné linky = Privétni lety = Charterové lety Ostatni

Zdroj: Vlastni zpracovani, podle Newman (2006)

Zdravovédé je vénovana podstatnd cast vycviku, jelikoZz jsou b&hem letu omezené
moznosti lékafské pomoci. Proto musi byt palubni pravod¢i schopni vyftesit zdravotni
komplikace samy. Ptipadné s pomoci lékaie z fad cestujicih. Data ohledné poc¢tu zdravotnich
incidentti nejsou piesné zndma.

Dle statistiky Peterson a kol. (2013) bylo mezi lety 2008 a 2010 na palubé¢ letadel 11 920
zdravotnich komplikaci na Uzemi Spojenych statt. Graf 3 byl vytvoren autorkou prace pro lepsi
piehled konkrétnich zdravotnich komplikaci na palub¢ letadla. VV odborném ¢lanku od Peterson
a kol. (2013) déale autofi uvadi, ze nejvice zdravotnich udalosti piedstavovaly, synkopa neboli
omdleni az 38 %, respiracni piiznaky 12 % a zvraceni ¢i nevolnost s 10 %. Dals§imi
komplikacemi byly pfiznaky srde¢niho onemocnéni s 8 %, zachvaty s podilem 6 % a podezieni
na mrtvici s 2 %. Do kategorie ostatni, ktera ziskala 24 % lze zafadit napiiklad bolest hlavy,

lehké zranéni koncetin, bolesti usi ¢i diabeticke potize.
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GRAF 3 ZDRAVOTNI KOMPLIKACE ZA LETU PODLE KATEGORIE

Zdravotni komplikace za letu podle
kategorie

)

24%
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= Synkopa m Respira¢ni ptiznaky
= Nevolnost ® Piiznaky srde¢niho onemocnéni
= Z&chvaty = Mrtvice
Ostatni

Zdroj: Vlastni zpracovani, podle Peterson a kol. (2013)

4.6.2 Ohen na palubé letadla

Dle statistiky Airbus (2020), ktera analyzovala data z leteckych nehod mezi lety 1999-
2019, bylo zjisténo, ze oproti ostatnim hrozbam byl ohen jednou z nejnizsich pficin leteckych
nehod. K porovnani s dalsimi hrozbami ze statistiky Airbus (2020) slouzi graf 4, ktery byl
vytvofen autorkou prace. V analyze je zminéno celkem sedm pfic¢in leteckych nehod,
i prestoze oficialni dokument obsahuje kolem 40 moznych ruznych pfic¢in. Téchto sedm piicin
je nejvice obvyklych a zpisobuji nejvice leteckych nehod. Ve srovnani s ostatnimi byl ohen
ptic¢inou pouze 4 % leteckych nehod. Nejvétsi podil, a to 33 %, tvorila pticina ztrata kontroly,
ktera nebyla zptisobena technickou zavadou. Do této kategorie spadad mnoho faktora jako $patné
posouzeni situace, malé zkusenosti s konkrétnim typem letadla ¢i lidsky faktor. Rizeny let do
terénu, ktery ziskal 18 % je oznaceni, které se vyuziva k situaci, kdy piloti nevédomé nasméruji

letadlo do zemé, hory ¢i jiné prekazky a uvédomi si svou chybu pozdé.
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GRAF 4 GRAF 4 PRICINY LETECKYCH NEHOD 1999-2019

Priciny leteckych nehod 1999-2019
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Ztrata kontroly = Rizeny let do terénu ® Vyboceni z pfistavaci drahy
® Vyjeti z pfistavaci drahy = Technicka zavada = Ohen
m Tvrdé pristani Neupiesnéno

Zdroj: Vlastni zpracovani, podle Airbus (2020)

Piestoze je ohen jednou z nejméné obvyklych pii¢in letecké nehody, patii jednoznacéné
mezi ty nejvice nebezpec¢né. Oheri se na palubé letadla za letu dokaze stat nekontrolovatelnym
za pouhych 30 sekund. V¢asna indikace zdroje ohné, rychlé jednani a znalost jak uhasit rizné
typy ohné¢ mize zachranit Zivoty. Proto je vycvik palubnich privod¢ich zaméfen i na boj
sohném a koufem. Nejdiive je vSak nutné si na kazdém wvycviku hned ze zacatku
charakterizovat samotny ohen.

Jak se pise vCCOM od Smartwings (2018) kazdy ohen potiebuje téi elementy
- palivo, kyslik a teplo. Kdyz je jeden z nich odstranén, ohen zhasne. Obecné se v letectvi
nejvice objevuji ¢tyfi typy pozaru A, B, C a D, které jsou rozdéleny podle zpusobu haseni.

Smartwings (2018) tyto typy pozaru charakterizuje nasledovné:

e Ttida A - jsou hoflavé latky jako papir, dievo ¢i tkanina. Hasi se pomoci vodniho

hasiciho pfistroje,

e Ttida B - jsou hoflavé tekutiny, jimiz je naptiklad olej ¢i benzin. K jejich haseni
se vyuziva pouze halonovy hasici ptistroj, ktery je souéasti nouzového vybaveni

letadla,

e Tiida C - je elektricky pozar, ktery je haseny také halonovym hasicim ptistrojem,
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e Tiida D - jsou kovy jako hlinik, sodik ¢i draslik. Tento typ poZaru je nejvice
zavazny, jelikoz ho neni mozné na palubé¢ letadla uhasit. Pii pozaru kovu by se

jednalo naptiklad o konstrukci letadla pod podlahou.

Znalost téchto tiid je naprosto z&sadni pii boji s ohném. HaSeni je jednim
z nouzovych situaci, které si mohou budouci palubni pravod¢i vyzkouset béhem vycviku
a citit se tak vice ptipraveni, kdyby tato situace béhem sluzby na palubé letadla nastala, viz obr.

3.
OBR 3 VYCVIK HASENI OHNE VE VYCVIKOVEM CENTRU

Zdroj: CATC (2020)

4.7 Postupy palubnich priaveddich pri stresovych situacich

Nésledujici kapitola pfiblizuje postupy palubnich priuvodc¢ich pii stresovych situacich,
které ve vycviku piedstavuji nejvétsi podil. Autorka pracovala pro dvé ruzné letecke
spole¢nosti, a tudiz ma zkusenosti z rozdilnych vycvikd. Pravé tyto zkuSenosti uplatiuje v
nésledujici kapitole, stejné tak jako interni materialy poskytnuté leteckymi spole¢nostmi.

Diive nez bude ptedstavena zdravotni komplikace, je nutné zminit par pravidel, které

musi dodrzovat kazdy palubni privod¢i nezavisle na vzniklé situaci.
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Dle Wizz Air (2017) palubni pravod¢i musi vzdy:
1. Dbét piedev§im na svou vlastni bezpecnost, bezpe¢nost kolegi, oSetfovaneého
a dalsi cestujicich.
. Umét vyhodnotit situaci a spravné poskytnout prvni pomoc.
. Umét pouzivat vybaveni letadla, které je uréené k poskytnuti prvni pomoci.

. Nepiekracovat své kompetence.

g b~ W DN

. Vedouci kabiny musi zaznamenat vsechny potiebné Udaje a popis udalosti
do Medical Reportu (viz. Ptiloha 3 v anglickém jazyce).
6. Pii vaznéjsim zdravotnim problému vzdy vyzadat zdravotnika pomoci hlaseni.
Jak jiz bylo zminéno v ptedchozi kapitole, nejvétsimi stresory v letectvi pro palubni
pruvod¢i mohou byt napiiklad: zdravotni komplikace ¢i ohen v kabin¢ letadla. Pravé tyto dvé

situace budou v této kapitole ptesnéji popsany spole¢né s nauc¢enymi postupy.

4.7.1 Zdravotni komplikace - synkopa

Jak jiz bylo n&kolikrat uvedeno, dulezitym faktorem p#i praci palubni pravodéi
je koordinace a spoluprace celé posadky. Toto pravidlo plati obzvlast pii feSeni stresovych
situacich. Pokud se jedna o zdravotni komplikaci cestujiciho, vSichni z ¢lent posadky se musi
fidit podle zdravotnického vycviku tzv. Medical Drill. Diky znalosti tohoto postupu je mozné

poskytnout prvni pomoc osetfovanemu bez prodleni. Tento postup je shrnut v tabulce 1.

TABULKA 1 MEDICAL DRILL

Zachréance Komunikéator Asistent
PP, ktery dorazi k druhy PP zjistuje, jaka je tieti PP, ktery piinese
postizenému jako prvni, situace a informuje tieti PP potiebné vybaveni
poskytuje prvni pomoc provadi hlaseni k cestujicim, k poskytnuti prvni pomoci,
a upozorni ostatni PP zda je na palub¢ zdravotnik je k dispozici zachranci,
a informuje kapitana kdyz je potieba, méni si pozici
se zachrancem

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dalsi dulezity postup poskytovani prvni pomoci je nazvan dle akronymu “DRABC”:
D - danger - nebezpeci - pred poskytovanim prvni pomoci se vzdy ujistit, Ze

palubnimu/palubnim pravodéim, Ze nehrozi dalsi nebezpeéi, napt. v kritické fazi letu.
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R - response - odpovéd’ - stav védomi postizeného, bud’ vhima, reaguje na slovni podnét,
reakce pouze na bolestivy podnét, nereaguje na zadné podnéty. Tento bod je zcela zasadni,
protoze dalsi pomoc se odviji podle reakce. Poté je nutné postizeného piesunout napiiklad do
uli¢ky ¢i galley, kde je vice mista pro pfipadnou resuscitaci.

A - airway - dychaci cesty - pokud postizeny nereaguje, je nutné prohlédnout Ustni
dutinu a poptipad¢ uvolnit dychaci cesty zdklonem hlavy, tlakem na ¢elo a tahem za bradu
smérem vzhuru.

B - breathing - dychani - zachrance se k postizenému nakloni tak aby ucho mél nad Usty
postizeného, ruku polozi na jeho hrudnik a po dobu 10 sekund monitoruje dychani. Pokud
nedycha, zahajuje se resuscitace. Pii dychani pokracuje pomoc pii bezvédomi.

C - circulation - krevni obéh - z&chrance za¢ne stlacovat hrudnik ve spodni treting
hrudni kosti mezi prsnimi bradavkami, frekvence 100 - 120 stlaceni za minutu do hloubky 5-6
cm. Asistent donese defibrilator a ihned ho ptipravi k pouziti.

Dle interni ptiru¢ky zdravovédy Smartwings (2018) je synkopa neboli mdloba stav,
ktery lze definovat jako piechodnou ztrdtu védomi zpusobenou nedokrevnosti mozku.
Postizeny je bledy, citi se slaby, to¢i se mu hlava, nasleduje chvilkova ztrata védomi
a sesunuti k zemi. Po uvedeni do vodorovné polohy se probira k pInému védomi.

Dle pokynu popsaného ve Smartwings (2018) musi palubni privod¢i postupovat pii
pomoci postizenemu nasledovné:

1) DRABC

2) zvedani dolnich koncetin do vzpiimené pozice

3) uvolnéni obleceni a piivod vzduchu (napi. klimatizace)

4) zajistit po nabyti védomi piisun tekutin, nejlépe vodu s cukrem
5) monitorovani ptipadného zhorSeni

Pii vycviku se dba na to, aby si palubni pravod¢i tyto postupy zapamatovali a uméli
v takovych situaci pohotové reagovat a zamezilo se Spatnému rozhodovani ¢i ke snizeni
pracovniho vykonu. Na predletovém briefingu je i jedna z otazek pravé ze zdravovédy, aby

dochézelo k ¢astému opakovani a tim lepSimu zapamatovani postupu.
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4.7.3 Ohen na palubé letadla

Ohen na palubé¢ letadla patii mezi nejvice nebezpecné situace v letectvi. | mensi ohen se
dokaze rychle rozsifit a nedostateéné rychlé jednani mize vést ke ztraté¢ kontroly nad ohném a
jeho sifenim. V minulosti bylo zptisobeno mnoho leteckych nehod pravé kvuli podcenéni
situace ¢i nedostate¢nému zasahu posadky v souvislosti s kourem ¢i ohném na palubé letadla.
Proto je dalezité, aby palubni privod¢i veédéli, jak si s touto hrozbou poradit. Jak jiz bylo
zminéno, existuji ¢tyfi typy pozaru, které mohou na palubé letadla nastat. Pro kazdy typ ohné
je nastaven jiny postup toho, jak se ma palubni pravod¢i pti jeho haseni zachovat. Piedevsim
kvali rozdilnym zdrojim ohné. Je zndmo, Ze ohen zptsobeny zkratem elektrického napéti
nesmi byt haseny vodou. Proto v této kapitole bude piedstaven postup na haseni ohné typu C,
ktery je v letadle nejvice pravdépodobny kvuli vsude vyskytujicimu se elektrickému vedeni.

Akronym, podle kterého se vyucuje na vycviku a je vyuzivan pti vyskytu ohn¢ na palubg,
se v angli¢tiné nazyva Four “S”: site - misto, source - zdroj, severity - mnozstvi, smoke -
kou¥. Pii zodpovézeni vSech ¢ty S je snazsi identifikovat, o jaky typ ohné se jednd, a piedat
ptislusné informace kapitanovi letadla. Dalsim zasadnim krokem je rozdéleni roli mezi palubni
privod¢i. V tabulce 2 jsou piedstaveny a popsany jejich tlohy. Jelikoz je role hasi¢e zasadni,

bude vice popsana nize na situaci.

TABULKA 2 HASICSKY VYCVIK

Hasic

Komunikator

Asistent

PP, ktery odhali ohen jako
prvni, upozorni kolegy,
bere si potiebné vybaveni
k haseni,
identifikuje zdroj
a typ ohné,
vypne elektrické napéajeni,
pokud je zapojeno,

hasi ohen

druhy PP zjistuje jaka je
situace a informuje
tieti PP, informuje kapitana o
misté, zdroji ohné ¢i koufi, 0
barvé a hustoté koure, jaké
vybaveni bylo pouzito,
hlaseni k cestujicim pres

rozhlas

tieti PP, ktery prinese
potiebné vybaveni hasicovi,
je k dispozici hasi¢ovi,
kdyzZ je potieba méni si pozici
se zachrancem,
odstrani kyslikové lahve a
dalsi nouzové vybaveni z
blizkosti ohné,
presouva pasazéry, rozdava

mokré utérky

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nejtypiétéjsim zdrojem ohné jsou elektrické trouby v kuchyfice uréené pro palubni
pruvod¢i anglicky tzv. galley. Toto misto slouzi k ohfivani jidel jak pro cestujici, tak pro
posddku a nachdzi se zde vétsina nouzoveho vybaveni a mista urc¢eného pro palubni pravodéi.
Jakmile palubni pravodéi odhali kouf, ktery vychézi z trouby, musi upozornit své kolegy,
hlasitym hesel jako: ,.fire fighter ¢i ,fire“. Bere si potiebné vybaveni jako halonovy hasici
piistroj a vypind zasazenou troubu. Vypoji elektrické jisti¢e, které se nachazeji v blizkosti
trouby, a zahdji proces haseni. Pokud to situace dovoli, tak nejlépe s nasazenymi rukavicemi
otevirad dvete trouby tak, aby poslouzily jako stit a pies horni hranu dveti vypusti cely obsah
hasiciho pfistroje do trouby. Poté zavie dvete trouby a monitoruje, jestli se objevuje novy kout.
Pokud je to nutné, opakuje postup s novym hasicim pfistrojem. Zasazena kuchyiika a v§echny
jeji trouby ztistanou vypnuté do konce letu. Misto zistane monitorované po zbytek letu. U
vétSiny piipadi se nasledné nouzové piistava na nejblizsi letisté i piesto, Ze je ohefi uhasen. O
nouzovém pristani vzdy rozhoduje kapitan letadla a vse zalezi na spravné komunikaci mezi
posadkou v kokpitu a v kabiné letadla. O celé situaci musi byt kapitan informovéan uz od

zacatku indikace jakehokoliv problemu.
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5 Vysledky a diskuze

V nésledujicich kapitolach budou shrnuty vysledky vyzkumného Setieni. Nejprve
budou piedstaveny vysledky ziskané na zakladé polostrukturovaného rozhovoru s leteckou
instruktorkou a nasledn¢ vysledky dotaznikového Setteni. Vysledky budou ptidané o komentaie

autorky prace, ktera ma osobni zkusenosti s létanim.

5.1 Vysledky ziskané na zakladé polostruktrovaného rozhovoru

Jak jiz bylo zminéno, rozhovor probéhl pies e-mailovou komunikaci s pani
instruktorkou nejmenované spole¢nosti. V této kapitole budou shrnuty odpovédi
na otazky rozhovoru a nékteré odpovédi budou piipadné doplnény pro Uplnost komentaiem
autorkou prace.

Prvni otazka, jak dlouho pusobite v letecké spole¢nosti na pozici instruktorky, se
zamé&fuje na délku pusobeni pani instruktorky v letecké spole¢nosti, aby hned ze zacatku byla
patrné délka jeji praxe. Uvedla, ze v letecké spolecnosti pracuje od roku 2002. Diky svému
vzdélani v oboru psychologie a nové nabytym zkuSenostem Skolila psychologii, péci
0 zékaznika a komunikaci mezi lety 2004 a 2011 nové ptichozi palubni pravodci. V roce 2011
bylo toto Skoleni zruseno a veskery obsah byl ptidan do skoleni CRM. V soucasné dob¢ pracuje
na pozici vedouci palubni pravodci a poskytuje materialy na skoleni CRM a péci o zakaznika.

Dale se rozhovor zamétoval vice na téma psychologie a stresu pii vycviku palubnich
privodéi. Na druhou otazku, jak moc dilezita je vyuka s ohledem na psychologii
a stres ve vycviku palubni privedd¢i, z odpovédi vyplyva, Ze nejdulezitéjsim faktorem pti
praci palubni pravod¢i je komunikace a uméni reagovat, jak na pozadavky cestujicich, tak na
rozhodnuti kolegt. Déle je z jeji odpovédi patrné, ze neverbalni komunikace hraje vyznamnou
roli pii praci na palubé jiz pti ptichodu cestujicich na palubu letadla, kdy palubni pravodéi
monitoruji chovani cestujicich a snazi se odhalit problémové cestujici ¢i cestujici, ktefi
potencionalné mohou vyvolat konflikt. Z toho to davodu by vyuka psychologie méla byt
zahrnuta p¥i vycviku palubnich priveddi, aby kazdy umél zareagovat a byt dostate¢né
empaticky, asertivni apod.

Ttreti otazka, kterd je zaroven vyzkumnou otazkou prace, tedy jaka jsou specifika
vycviku leteckého personalu s ohledem na stresové situace v ramci psychologie, pani
instruktorka zminuje, ze prioritou vycviku psychologie by mélo byt zaméieni na obecnou
znalost psychologie, jako jsou psychologie osobnosti, komunikace, stres ¢i asertivita. Ze

sve praxe uvadi, ze velkym problémem p¥i praci palubni prived¢i je neschopnost zachovat
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tzv. “chladnou hlavu” p¥i stresovych situacich. Proto by kazdy mél znat svij profil osobnosti
a od toho spravné reagovat na konkrétni situaci. Do vycviku by pravé k témto aéelim zaélenila
Skoleni na sebeovladani.

Nyni je nejdileZzitéjsim prvkem Skoleni v ramci psychologie CRM. Jak jiz bylo
zminéno V kapitole 4.1 Psychologie v letectvi, CRM se zaméiuje na komunikaci, spolupraci,
stres a jeho zvladani apod. Ve vycviku je mu vénovano kolem osmi vyucovacich hodin, které
jsou zakonéeny pisemnym testem.

Na otazku ¢tyii, jaky je podle Vas ovéieny postup posadky pri kazdé stresoveé situaci,
zminuje fakt, ze pro kazdou stresovou situaci jsou piedepsané postupy, Kkteré
by se mély co nejpiesnéji dodrzovat viemi ¢leny posadky. Proto jsou vsichni palubni privodci
pted letem pravé z téchto postupt prezkouseni vedoucim kabiny, ktery jim klade otazky. Proto
jsou vsichni palubni privodéi pred letem piezkuSovani pravé z téchto postupt vedoucim
kabiny, ktery otazky klade. Piesny postup chovani pravod¢ich pii zdravotni komplikaci a ohni
na palubé letadla je popsany v kapitole 8. Zaroven je ale vzdy dileZzité pouzivat i tzv. selsky
rozum. Pani instruktorka také poznamenala nutnost jednat v klidu a nejdiive se vzdy zamyslet
nad svou reakci. Pfi praci v kabiné mezi cestujicimi je nutné vzdy pusobit sebevédomé a
profesionaln¢ bez ohledu na situaci.

Aby byl zjistén nazor pani instruktorky, jaké jsou nejCastéjsi stresové situace, byla
poloZena otazka pét, jakych stresovych situaci se mohou palubni privod¢i nejvice obavat.
Dle zkuSenosti pani instruktorky jsou nejéastéjsSimi zdravotni komplikace cestujiciho ¢i
konfliktni cestujici. Dodava, ze ,,ve vétsiné piipadu se nejednd o nic vazného, nejvice se
objevuje nevolnost, mdloby, bolest usi ¢i hlavy.* Zminuje ale fakt, ze pokud je palubni pravod¢i
fadné proskolen a zné piedepsané postupy, neni nutné se téchto situaci obavat. S délkou praxe
se obavy z téchto situaci zmenSuji a jejich zvladani se zna¢né zlepSuje. Zdravovéda i
management konfliktu jsou na vycviku probirany a jsou jim vénovana i prakticka cviceni, kde
se trénuji nejlepsi mozné reakce.

Na zavér rozhovoru byla polozena otazka Sest, mate néjaké doporudeni
pro palubni personal, jak stresu predchazet, na niz se pani instruktorka ohledné zvladani
stresu rozepsala. Pfi praci palubni privodci zminuje nékolik faktort jako napiiklad ,,velké
pracovni nasazeni, neustalé zmény v rozpisu sluzeb ¢i stéidani ¢asovych pasem®, které mohou
vést od stresu az K tzv. syndromu vyhoteni. Aby K témto piipadim nedochézelo, doporucuje
pravidelnou dovolenou, dostateény odpocinek ve formé kvalitniho spanku, ale i aktivniho

odpocinku pomoci prochézek, oblibeného sportu a zdravy Zivotni styl. Pokud ¢loveék na
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sobé za¢ina pozndvat symptomy vyhoteni, nejlep$im feSenim je si od této prace na né&jaky cas
odpocinout v podobé¢ naptiklad neplaceného volna a vénovat se pouze sob&. Pravé psychicky
stav jedince puisobi vyznamné na jeho pracovni vykon a dostate¢na péce 0 sebe sama tomu
prispiva. Na zavér dodava, ze ,,problémy Vv rodiné a partnerskych vztazich by se mély také co
nejdiive vyfesit, jinak se budou odrazet na osobnosti palubniho pravodéiho a jeho stres se bude

nadale prohlubovat.*

5.2 Vysledky ziskané na zakladé dotaznikového Setieni

Dalsi metodou vyzkumného Setieni byl sbér dat metodou dotaznikového Setieni.
Dotaznik se skladad z celkem 10 otézek, z nichz byly 4 uzaviené a 6 polouzavienych
(viz Piiloha ¢. 2). Otézky jedna az tfi jsou identifika¢ni, které zodpovidaji pohlavi, vék
a zkusenost v letectvi. Dalsich pét otdzek je zaméfenych piedev§im na stres v préci
a posledni dvé otazky cili na vycvik palubniho persondlu. Tato Kkapitola ma
za Ukol ptiblizit vysledky ziskané pomoci dotaznikoveho Setieni a grafické obrazky
pro lepsi ptehled odpovédi. VSechny odpovédi budou také okomentovany autorkou prace na
zaklad¢ jeji praxe v oboru letectvi. Jak jiz bylo zminéno v kapitole 3.1 Metody sbéru dat, bylo

shromazdéno 100 odpovédi béhem 14 dnd.
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Otazka ¢. 1 - Jaké je Vase pohlavi?

Na prvni otazku, ze 100 vyplnénych dotaznikt byl vyssi pocet odpovédi od Zen, tedy 83
% oproti muzim 17 %. Na zaklad¢ praxe z letectvi tento vysledek neni piekvapivy, jelikoz
praci palubni privod¢i vykonavaji vice zeny nezli muzi. Obecné je prace palubni privodci
vhiména jako Zenska profese, zejména i kvili propagaci tohoto oboru na billboardech ¢i
plakatech v podobé Zzenskych modelek apod. Béhem vykonu préce palubni privodci se autorka
setkavala jak s zenskymi kolegynémi, tak i s muzskymi kolegy. VétSina z muzskych kolegi
vzdy uvadéla divod vybéru své profese, jako moznost seznameni se se spolecnosti, kde by

pozdéji chtéli pracovat jako piloti.

GRAF 5 POHLAVI RESPONDENTU

Jaké je VaSe pohlavi?

® Zena ® Muz

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového Seteni

Otazka ¢. 2 - Kolik Vam je let?

Druha otazka byla vyplnéna nejvice palubnimi privod¢imi, ktefi spadaji do vékové
kategorie 18 - 25 let s procentualnim zastoupenim 45 %. Déle s 39 % byla vékova skupina
26 - 35 let a s 13 % vékova kategorie 36 - 45 let. Nejmensi skupinou byla vékova hranice nad
45 let a to pouze 3 %. Sama autorka prace se nejvice béhem své praxe setkavala spise
s mladsimi kolegynémi ¢i kolegy ve sttednim véku, ktefi vétSinou zastupovali pozici vedouciho
palubnich privodc¢i. Obecné ale neni nastavena hranice, do kolika let se mize prace palubni
pruvodc¢i vykonavat. V uréitém véku ma dotyény palubni privod¢i napiiklad rodinu, chce vice

volna ¢i zazit néjaky kariérni rust a tuto praci opousti. V tomto ptipad¢, se mize dostat az na

29



pozici instruktora letovych posddek, kterou nejcastéji vykonavaji pravé byvaly palubni
pravodci.

Za pri¢inu nejvétsiho mnozstvi palubnich pravodci ve véku 18 - 25 let, Ize predpokladat,
7e v tomhle veéku lidé byvaji svobodni, studuji, radi cestuji ¢i chtéji zazit dobrodruzstvi, nez
zalozi rodinu. Tento komfort tato prace nabizi i v podobé sezonni prace ¢i prace na dohodu.
Proto je vhodna pro tuto vékovou skupinu lidi.

Ve svéte letectvi se ale fika, ze létani a tento zpasob Zivota je ndvykovy. Proto je pro
néktere tézké ¢i téméf nemozné s touto praci skoncit, protoze by si na normalni pracovni tyden

zvykali tézko. Proto je mozné, ze i po dovrSeni 45 let, nékteti stale 1étaji a praci si uzivaji.

GRAF 6 VEKOVA KATEGORIE

Kolik Vam je let?

3%

®18-25let @ 26-35 et 36-45let  ® vicenez 45 let

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového setieni

Otéazka ¢. 3 - Jak dlouho pracujete jako palubni praved¢i?

Dalsi otazka byla zaméiena na délku praxe na pozici palubni priavod¢i. Nejvice odpovédi
bylo na odpovéd’ 1 - 3 roky a to 32 %. Téméf nastejno vysly odpovédi méné nez 1 rok s 24 %
avice nez 7 let s 20 %. Dalsi odpovédi bylo 5- 7 let s 13 % a s 11 % skoncila posledni moznost
3-5let.

Vysledek neni tak piekvapivy, jelikoz dotaznik byl z nejvétsi ¢asti vyplnén palubnimi
pruvod¢imi z nejmenované letecké spolecnosti, kterd z velké casti zaméstnava palubni
pruvod¢i predevsim na letni sezonu, tudiz od dubna do zafi. Dale se zde potvrdilo tvrzeni, které
se pouziva Vv letectvi a to, ze préace v letectvi je “navykova‘“. Moznost ,,vice nez 7 let” byla
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v poradi tieti nejvice vybranou odpovédi. Osobné se autorka prace setkala i s palubnimi
pruvod¢imi, kteti vykonavaji tuto praci pies 20 let. Velkou vyhodou tak dlouhé praxe je nejen
vyssi finanéni ohodnoceni, ale také moznosti, kde mohou svou praxi a znalosti uplatnit. Vétsina
palubnich pravodg¢ich s takto dlouhou praxi méa za sebou pozici vedouci kabiny ¢i zkousky na
leteckého instruktora. Dalsim faktem, pro¢ odpoveéd’ ,,7 a vice let doséhla tak vysoké hodnoty
je skuteénost, ze je mozné vykonavat praci palubni pravodéi také formou dohody o pracovni
¢innosti (DPC). Z toho vyplyva, Ze je mozné tuto praci vykonavat pii druhé préaci nebo jako
formu piivydélku k rodinnému zivotu. Tuto formu pracovniho zdvazku nabizi napiiklad

spole¢nost Smartwings.

GRAF 7 DELKA PRAXE NA POZICI PRUVODCIHO

Jak dlouho pracujete jako palubni prlvodéi?

® ménéneilrok ®1-3roky 3-5let ®5-Tlet @ vicenei7let

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového seteni

Otéazka €. 4 - Myslite si, Ze stres je soucasti Vaseho zaméstnani?

Ctvrta otazka byla prvni z otizek zaméfena na stres. Nejvice odpovédi bylo
na moznost ,,spise souhlasim* s 49 %. Druh& nejvice odpovidand moznost byla ,,naprosto
souhlasim® s 41 %. Zbyvajici 7 % respondent odpovédé€lo, ,,spise nesouhlasim* a ,,naprosto
nesouhlasim® pouze 1 %. Odpovéd ,,nevim“ zvolilo pouze 2 % respondentd. Z vysledkt
vyplyvé, ze az 90 % palubnich privod¢i povazuji stres za soucast jejich zaméstnani. Jak jiz
bylo n¢kolikrat zminéno, stres je nedilnou soucasti prace palubni privodéi a rtizné stresove

situace jako zdravotni komplikace, agresivni cestujici ¢i technicka porucha letadla mtize potkat
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na palubé¢ letadla kazdého. Presnéji je popsan stres v letectvi v kapitole 4.6 Stres v letecké

dopravé, kde jsou zminéné i dalsi stresove situace.

GRAF 8 STRES SOUCASTI PRACE PALUBNI PRUVODCI

Myslite si, Ze stres je soulasti Vaseho zaméstnani?

1%
0%
2%

— 4l%

495

® Naprosto souhlasim @ Spiée souhlasim Nevim ® Spise nesouhlasim @ Naprosto nesouhlasim

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového Seteni

Otéazka €. 5 - Stres zaziva nejvice

Dalsi otazka tykajici se stresu byla, kdy piesné stres pocit'uji. Nejvice odpovédi ziskala
moznost ,,.béhem stresové situace” a to 51%. Druhou nejcastéjsi odpovédi byla oznacena
odpovéd’ ,,pred letem* s 35 %. 18 % palubnich pravod¢i ,,nema problém se stresem v praci*

a skoro shodné skoncily odpovédi ,,po stresové situaci 10 % a ,,b&hem letu* 9 %. Moznost
napsat jinou odpovéd’ vyuzili 2 respondenti, ktefi doplnili, ze je nejvice stresuji ,,provozni
zmény*.

U odpovédi ,,béhem stresové situace™ byla ofekavana nejvétsi procentudlni vétsina,
jelikoz béhem téchto situaci nejvice reaguje organismus ¢lovéka. Presna definice je popsana
v kapitole 4.5 Stres a jeho projevy. Druhd moznost ,,pied letem* byla nejvice vybiranou ziejmé
kvili nervozité a stresu, kterou mohou palubni privod¢i pocitovat pred letem z mnoha davodu.
Jednim z téchto divodt muze byt novy kolektiv kolegi nebo nervozita z briefingu, kde se
vedouci palubnich priuvod¢i ptd kazdého €Elena na otdzky ohledné provozu a piedepsanych
postupt. Jejich neznalost by mohla znamenat vylouceni z letu ¢i opakovani vycviku. Téméf

shodné vysly moznosti ,,po Stresové situaci a ,,b€hem letu”. Po stresové situaci kazdému
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organismu chvili trva, nez se uklidni. Vice je zminéno v kapitole 4.5.1 Projevy stresu. Béhem
letu palubni pravod¢i mohou zazivat stres z neznamych cestujicich a znalosti, co vse se béhem
letu mtze pokazit. K palubnim pravod¢im, kteti odpoveédéli ,,nemdm problém se stresem
Vv praci“, muZzeme obecné prifadit ty jedince, kteti maji vice zkuSenosti s vykonavani této prace
nebo takové, ktefi se stresem umi pracovat a vi, jak mu piedchazet.

GRAF 9 STRES ZAZIVATE NEJVICE

Stres zazivate nejvice:
10% 20% 30% 40% 50% & 7 807 9 1
Podil
® pred letem béhem stresové situace
po stresové situaci béhem letu
® nemam problém se stresem v praci ® |ind..prosim vepsat

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového seteni

Otazka ¢. 6 - Ktera z téchto situaci je pro Vas na palubé nejvice stresujici?

Obsahem dalsi otazky bylo zjistit, ktera situace je pro palubni privodc¢i nejvice stresujici.
Na otazku bylo mozné vybrat vice odpovédi a moznost napsat jinou odpovéd vyuzili 3 z nich,
Dvé odpovédi se shodovaly a oznadily ,,planovaci oddéleni, za pti¢inu jejich stresu a zbyla
odpoveéd’ byla, ze ,,zadna situace neni pro n¢&j stresujici. Nejvétsi podil méla odpoveéd
,,Zdravotni komplikace cestujiciho/kolegy“ s 64 %. Dale moznost ,.konfliktni cestujici
oznacilo 41 % z nich a ,,vyCerpani“ 36 %. Celkem 33 % palubnich pravodéich oznacili
,Lterorismus® za nejvice stresujici a 24 % ,technickou zavadu letadla®. Mensi podil ziskalo
,,Zpozdéni odletu s 16 % a odpovéd’ ,,neznami kolegové™ pouze 12 %. Uplné nejméné palubni
pruvodc¢i stresuji ,,turbulence s 3 %.

Jak jiz bylo zminéno a popsano v kapitole 4.6.1 Zdravotni komplikace jsou jednou
Z nejvice se objevujici se stresovou situaci na palubé letadla. Jelikoz se jedna o takové pracovni
prostiedi, které mutize pusobit pro uréitou skupinu lidi sriznymi zdravotnimi problémy

negativné a neni mnoho moznosti, jak cestujicimu pomoct. Proto zdravotni komplikace muze
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pusobit na nékteré palubni priuvodc¢i jako nejvice stresujici situace. Sama autorka prace se
setkala s n¢kolika zdravotnimi komplikacemi cestujiciho a vzdy pocitovala stres a strach o
cestujiciho. Dalsi nejvice odpovidanou situaci byli konfliktni cestujici, vy¢erpani ¢i terorismus.
Vsechny tyto situace jsou typicke pro leteckou dopravu. Jelikoz se jedné o piepravu mnoha lidi
z raznych kultur, zemi, prosttedi atd. a néktefi z nich mohou pocit'ovat strach z Iétani, stres ze
zpozdéného letu ¢i vyéerpani, zmény ¢asového pasma vyvolavajici agresivitu ¢i nepiijemnou
naladu. Pokud se pfida i alkohol, mtze nastat velmi neptijemna situace, kterd muze skongit i
pred¢asnym piistanim letadla ¢i fyzickym nasilim. Vsechny tyto situace jsou pro palubni
pruvodc¢i stresoveé vysilujici, a proto si i po jakémkoliv nahlaseném incidentu na palubé letadla
bere celd posddka doporucené volno. Toto volno slouzi k uklidnéni organismu, odpocinku

a zlepSeni psychického stavu posadky.

GRAF 10 STRESOVE SITUACE NA PALUBE LETADLA

Ktera z téchto situaci je pro Vas na palubé nejvice stresujici?

® zdravotni komplikace cestujiciho [ kolegy
konfliktni cestujici
turbulence
technicka zévada letadla
@ terorismus
® dlouhé zpozdéni odletu
® yycerpani
® neznami kolegové
Jind...prosim doplfite

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového seteni

Sama autorka prace zazila n¢kolik stresovych situaci na palubé letadla béhem
vykonu své prace. Kromé terorismu vSechny zminiované v dotazniku. Nejvice stresujici situaci
na palubé¢ letadla byla pro ni osobné zdravotni komplikace kolegyné, které se udélalo nevolno

kvali silné alergické reakci.
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Otézka ¢. 7 - Jak se na Vas stres projevuje?

V nésledujici otdzce tykajici se projevu stresu, ziskaly téméf totozny pocet odpovédi
moznosti ,,stresové situace dokazu v klidu vyhodnotit a vytesit“ s 38 % a ,,spise psychologické
projevy s 37 %. Déle pak odpovéd’ ,,spise fyziologické projevy* ziskala 18 % a pouze 11 %
odpovédeélo, Ze se jednd o ,,kombinaci obou projevi“. Vice ohledné projevi stresu je popsano
v kapitole 4.5.1 Projevy stresu.

Na tuto otdzku nebyl ocekavany zadny specificky vysledek, jelikoz projevy
u stresovych situaci jsou velice individudlni a 1isi se u kazdého c¢loveéka. Potvrdila
se domnénka, ze bude zjisténo vice psychologickych projevii nezli téch fyziologickych. Sama
autorka se setkala na palubé letadla s mnoha stresovymi situacemi jako naptiklad zdravotni
komplikace cestujiciho ¢i agresivni cestujici. U vétsiny piipada zdravotnich komplikaci se
objevily projevy, Ze kolegyné zareagovaly panikou ¢i zmatenim. Tyto reakce mély spiSe
kolegyné s kratSimi zkuSenostmi v oboru. Naopak vedouci kabiny ¢i kolegové s delsi praxi
reagovali na stresové situace s klidem a véd¢li piesné, co maji délat.

GRAF 11 JAK SE NA VAS STRES PROJEVUJE

Jak se na Vés stres projevuje?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 8% 90% 100%

Podil

® Spige fyziologické projevy - hyperventilace, zavraté, zvyiend tepowva frekvence
Spise psychologické projevy - strach, ztrdta kontroly, panika, Spatny Gsudek
Oboji

Stresové situace dokdzu v klidu vyhodnotit a vyfesit

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového seteni
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Otézka €. 8 - Co je podle Vés nejlepsi zptisob na zvladnuti stresu na palubé letadla?

Na osmou otdzku bylo mozné vybrat vice odpovédi a znovu vepsat svij navrh.
Jednozna¢né nejvice hlasu ziskala odpoveéd ,,zkusenosti“ s 80 hlasy. Dalsi nej¢astéjsi volbou
bylo ,,sprdvné CRM*, s 46 hlasy. Pouze o jeden hlas se liSily odpovédi ,,samostudium* s 31
a ,,spravna priprava na briefingu* s 30. Pouze 4 lidé vyuzili moznosti napsat svtij navrh. Jeden
zminil, ze dtivod jak zvladnout stres na palub¢ letadla, jsou ,,dobfi kolegové”. Dalsi uvedl, ze
pro néj je nejlepsi zpusob na zvladnuti stresu ,,kvalitni spanek a ¢ista mysl pied praci”. Posledni
dva se shodli, ze ,,kombinace vSech moznosti z dotazniku je pro né nejlepsim zptsobem®.

Sama autorka préace s vysledkem otazky souhlasi. Zkusenosti jsou nenahraditelnym
nastrojem, jak zvladat stres na palub¢ letadla. Vétsina stresovych situaci se na palubé letadla se
Zasto opakuje a jak se fika “opakovani je matka moudrosti”. Cim vice opakovani, tim Iépe se
palubni privodéi naudi reagovat a vi, co maji délat. Nejéasté&jsimi situacemi na palubé letadla
byvaji nevolnosti cestujiciho ¢i agresivni cestujici. Nesmi se ale opomenout, Ze zkusenostem
ptedchazi dlouhy vycvik, ktery palubni privod¢i musi absolvovat, a kde se nauci vse od
zakladu. Pravé znalost spravného CRM ¢i piesnych postupt pii neocekavané situaci muze byt
velkym pomocnikem pro zaéinajici palubni privodci.

GRAF 12 NEJLEPSI ZPUSOB NA ZVLADNUTI STRESU NA PALUBE
LETADLA

Co je podle Vés nejlepsi zplisob na zvladnuti stresu na palubé letadla?

50%
Podil

® Spravna pfiprava na briefingu
Samostudium - pfedwidéni necekané situace a planovani reakce
Spravné CRM
Zkusenosti

® jind..prosim doplfite

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikoveho Setieni
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Otézka €. 9 - Je podle Vés vycvik palubnich posadek dostateéné zaméren na zvladnuti
stresovych situaci na palubé letadla?

Na nasledujici otazku, jestli je vycvik palubnich pravodéi dostate¢né zaméfen na
zvladnuti stresovych situaci béhem vykonu prace, bylo mozné odpovédét pouze ,,ano®, ,,ne«
nebo ,,nevim*. Presné polovina tedy 50 % dotazovanych si mysli, Zze vycvik neni dostate¢né
zaméfen na stresové situace. Naopak kladna odpovéd’ ziskala 34 % a na moznost ,,nevim®,

kliklo 16 % z dotazovanych.

GRAF 13 JE PODLE VAS VYCVIK PALUBNICH POSADEK DOSTATECNE
ZAMEREN NA ZVLADNUTI STRESOVYCH SITUACI NA PALUBE
LETADLA

Je podle Vas vycvik palubnich posadek dostateéné zaméfen na zvladnuti
stresovych situacich na palubé letadla?

16 %

50%

®ano ®ne @ nevim

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikového Setfeni

Negativni vétsina odpovédi neni prekvapiva. Skoleni CRM, které je primarné zaméfené
na zvladnuti stresu, je vénovana pouze nepatrna ¢ast vycviku. Jelikoz se CRM soustiedi na
spravnou komunikaci a koordinaci celé posadky, méli by se vycvikovych hodin z(¢astnit
palubni pravodéi spole¢né s piloty. Také praktické ¢asti vycviku, kde si budouci palubni
pruvod¢i mizou vyzkouset presny postup, jak reagovat napiiklad pti ohni na palubé letadla, je
vénovano prili§ malo ¢asu. U obou spolecnosti se praktickému cviceni vénovaly pouze &tyfi
hodiny. Tomu piedchazelo n€kolik dni teoretické casti, kterou je potieba se naucit, ale dle
nédzoru autorky je pro budouci palubni pravodéi lepsi vyzkouset si tyto situace vice prakticky.
Diky praktickému cviceni si 1épe zapamatuji postupy pii stresovych situacich a budou se citit

sebevédoméji.
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Otézka ¢. 10 - Citite se po vycviku plné p¥ipraven/a?

Posledni otdzka mé za cil shrnuti, jestli se palubni pravod¢i citi byt zcela pfipraveni na
vykon prace po uspé$ném dokonceni vycviku. Otazka je polouzaviena a je mozné napsat navrh
na zlepSeni. Odpovéd ,,spise ano“ ziskala 46 % a piesné 0 deset mén¢, tedy 36 % ziskala
moznost ,,spise ne“. Dale pak ,rozhodné ano* zvolilo 10 % dotazovanych a ,,rozhodné ne*
pouze 6 %. Prevladaji tedy spise kladné odpovédi s 56 %. Pouze dvé dotazované napsaly dalsi
Moznosti.

Prvni odpovéd’ byla:

,Uvitala bych né&jaka sezeni/Skoleni klidné i vicekrat do roka. Ne tak intenzivni jako opakovaci
vycvik, ale aby bylo vse dilezité zopakovano.”

Druh& odpovéd’ naopak zminovala:
,,PIné piipravend tplné ne, ale to je spiSe nedostatkem praxe, kterou nasledné¢ béhem létani

ziskam, nez nedostatkem teoretickych védomosti.”

GRAF 14 CITITE SE PO VYCVIKU PLNE PRIPRAVEN

Citite se po vycviku plné pfipraven/a?

2%
10 %
6%

36 %

46 %

® Rozhodné ano Spieano Spisene ® Rozhodnéne @ Prosim napiste swlj ndvrh na vylepgeni...

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat z dotaznikoveho Seteni
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6 Shrnuti vysledki

V praktické casti bakalaiske prace bylo provedeno vyzkumné Setfeni, metodou
dotazovani pomoci dotazniku a polostrukturovaného rozhovoru. Vzhledem k ziskéni vsech
potiebnych informaci a samotné autor¢iny praxe na pozici palubni privod¢i je mozné
vyzkumné otazky zodpovédét.

Prvni vyzkumné otazka se zabyvala tim, jake stresové situace mohou nastat na palubé
letadla. Na zaklad¢ vlastnich zkuSenosti autorky a sbéru sekundarni dat bylo zjisténo, Ze
nejCastéjsi stresovou situaci, ke které muze na palubé letadla dojit, je zdravotni komplikace.
Tuto hypotézu podpotila také analyza Ustavu pro odborné zjistovani pti¢in leteckych nehod, z
které vyplynulo, ze zdravotni komplikace patii mezi nejvice opakované incidenty v letecké
dopravé. Analyza déale zminuje jako dalsi letecké incidenty zavady systému nesouvisejici s
motorem ¢i konfliktni cestujici. Neni se ¢emu divit, jelikoz leteckou dopravu denné vyuzivaji
miliony lidi s riznymi zdravotnimi problémy, které mohou nabrat na sile pravé na palubé
letadla.

Druhd vyzkumné otdzka me¢la za Ukol zjistit, jakych stresovych situaci se palubni
privod¢i nejvice obavaji. Otdzka byla soucasti jak polostrukturovaného rozhovoru, tak i
dotazniku. Bylo zjisténo, ze palubni privodéi se nejvice obavaji stresové situace spojené se
zdravotni komplikaci cestujiciho ¢i kolegy. Nejcastéjsimi zdravotnimi komplikacemi na palubé
letadla byvaji mdloby, diabetické potize, bolest hlavy a z téch zavazné&jsich infarkt ¢i mrtvice.
Obav z téchto situaci se mohou palubni pravod¢i zbavit pomoci nardstajici praxe v oboru a
znalosti piesnych postup.

Posledni vyzkumna otazka byla zaméfena na to, jaka jsou specifika vycviku palubnich
privodéich s ohledem na stresové situace v ramci psychologie. Otazka byla soucasti
polostrukturovaného rozhovoru s leteckou instruktorkou. Z odpovédi vyplynulo, ze
komunikaci a spolupréci celé posadky, stres, lidsky faktor apod. Z dotaznikového Setieni ale
vyplynulo, ze az 50 % palubnich priavodéi si mysli, ze jejich vycvik nebyl dostate¢né zamétren
na stres a stresové situace. Z vlastni zkusenosti autorka vi a souhlasi s timto vysledkem. Na
vsech vycvikach, kterych se autorka zicastnila, byl stres zminén pouze okrajové a samotné
Skoleni CRM trvalo par hodin. Na téchto hodinach by méli byt pfitomni takeé piloti, aby se
zlepsila a sjednotila skoleni komunikace mezi posadkou, ale bohuzel jsou ve vétsing ptipadech

jsou skoleni provadéna oddélené.
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Z celé préace je patrné, ze stres je velkou soucasti prace palubnich privodcich. Toto tvrzeni
podpotilo i dotaznikové Setfeni, kde otdzka, zdali si palubni pravodéi mysli,
7e stres je soucasti jejich profese, ziskala 90 % kladnych odpovédi a sama autorka
s vysledkem souhlasi. Proto je dilezité zminit par doporuceni, jak stresu piedchazet. Pani
instruktorka v rozhovoru vyzdvihla pfedev$im dostate¢ny spanek a stiidani dennich a no¢nich
smén. Také se nesmi nezapominat na delsi dovolenou, kde ¢loveék nacerpa sily. Obzvlast u
palubnich pravod¢ich je dulezitd zdrava Zivotosprava ¢i pravidelny pohyb béhem volna
a nejlépe nékde v piirodé bez ruchu okoli. Pti takové prochédzce dochazi k relaxaci a protiidéni
mySlenek, které je velmi dulezité. Pokud si ¢lovék nepotrpi na prochazky, doporucuji se jiné
sportovni aktivity k procisténi mysli, jako jsou jéga, pilates, tenis ¢i jiné sporty, které ¢lovéka
hlavn¢ zabavi a nemusi u nich nad ni¢im pifemyslet. Pfi praci palubnich privodcich je také
osvéd¢eny zpusob, jak pFedchazet stresu a strachu z urcitych situaci, je byt ptipraven. Znalost
postupt a principu tieba CRM muze byt velkym pomocnikem s bojem proti stresu. Aneb jak

tvrdi jedno réeni, Stésti preje pripravenym.
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[/ Zavéry a doporuceni

Cilem této bakalaiské prace bylo charakterizovat stres v ramci psychologie
v souvislosti s leteckou dopravou. Tento cil byl naplnén. Bylo zjisténo, ze stres jako takovy se
projevuje na chovani palubnich pravodéich piedevsim z psychologického hlediska jako je
strach, panika ¢i $patné rozhodnuti. Takeé se prokazalo, ze lidsky faktor, ktery je ovlivnén
stresem a dalsimi faktory, je nejéastéjsi pri¢inou leteckych nehod.

Déle v teoretické ¢asti praci byl charakterizovan stres obecné, jeho projevy a zpisoby
zvladani a poté popsan stres v letectvi zaméfeny na dvé modelové situace - zdravotni
komplikace a ohen na palubé letadla. Tyto stresové situace byly vybrany jednak pro lepsi
demonstraci presnych postupt chovani palubnich pravod¢ich a jednak k uvedeni toho, jakéa jsou
specifika vycviku palubnich pravodéich v rdmci téchto stresovych situaci.

Kombinaci sbéru sekundarnich dat, vlastnich zkuSenosti autorky, dotazniku
a polostrukturovaného rozhovoru byly ziskany odpovédi na vyzkumné otazky. Zjisténa data z
dotaznikového setieni byla zpracovana do grafu. Z vysledkt vyzkumného Setfeni vyplynulo,
ze stres je velkou soucasti prace palubnich pravodcich a pusobi na palubni pravodci jak
fyziologicky, tak také psychicky.

Na zaklad¢ vysledku vyzkumného Setfeni byla vytvofena doporuceni, jak piedchazet
stresu a snizovat tak jeho dopad na chovani u palubniho personalu. Stanovene cile prace byly
naplnény a vSechny tfi vyzkumné otazky zodpovézeny.

Ziskane vysledky by mohly poslouzit jako data pro ty, ktefi se rozhoduji, zdali prace
palubni priuvod¢i je pro n¢ to prave. Dale mize byt prace vyuzita jako podklad pro dalsi
zkoumani naptiklad pii tvorbé diplomové prace na podobné téma.

Jelikoz je autorka prace zaméstnana v oboru, létala jako palubni pravod¢i pro dvé ruzné
letecké spole¢nosti a v soucasné dobé pracuje pro jednu leteckou spole¢nost v kancelafi,
zpracovani bakalaiské prace ji rozsitilo znalosti o daném tématu a potvrdilo ji jista obecna fakta,

ktera se tématu tykaji.
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9 Prilohy
Ptiloha ¢. 1 Rozhovor s leteckou instrukturkou

1. Jak dlouho pisobite v letecké spole¢nosti na pozici instruktorky?

V letecké spolecnosti pusobim od roku 2002, skolit psychologii, pé¢i o zakaznika,
komunikaci a spole¢enské chovani jsem zacala v roce 2004 az do roku 2011, kdy se tyto
predméty piestaly Skolit z divodu zrychleni vycviku novych palubnich pravod¢ich.

2. Jak moc dilezita je vyuka s ohledem na psychologii a stres ve vycviku palubni

privod¢i?

Prace palubnich pravod¢ich je hlavné prace s lidmi, nejen jako cestujicimi
na palubé, ale také s kolegy. Dulezité je hlavné spravné komunikovat, umét reagovat
na podnéty od cestujicich. Myslim tim hlavné¢ komunikaci neverbalni, p#i které
se pouzivaji mimoslovni prostiedky, jako jsou pohledy, gesta, doteky, pohyby, mimika
a intonace. Neverbalnimi prostiedky jsou sdé€lovany smyslové vnimatelne vyznamy
(emocionalni stavy). Napt. jak se cestujici citi pfi ptichodu na palubu letadla, jak je naladén,
jaky je jeho momentalni stav, jak na n¢ho pusobi interiér letadla a také palubni pravod¢i.

Nejcastéji neverbalni komunikace dopliuje, piesnéji zvyraziuje verbalni komunikaci.
Samoziejmé ji miaze klidn¢ 1 nahradit. Napi. palubni pravod¢i u  vstupu
do letadla pozoruji nastupujici cestujici a z jejich tvarti je hned mozné néco vycist.

Nasim Ukolem je na palubé letadla hlavné bezpecnost cestujicich, dovézt je bezpeéné
z bodu A do bodu B. Umét reagovat na situace razného druhu.

Samoziejmé vzdycky se nesetkavame jen s cestujicimi, ktefi nemaji problém
se spravnou komunikaci. Je dost i takovych cestujicich, kteti nam nechtéji porozumét, tzn.
zprava vyslana (od nas jako od komunikatora) nemusi byt vzdy zprava piijata (cestujicim,
komunikantem). A na situace tohoto druhu bychom pravé méli byt fadné proskoleny, tedy
dobie znat komunikaci, védét, jak se s cestujicimi spravné dorozumét, byt dostateéné empatiéti,
umet se vZit do druhych lidi, véetné kolegd, byt asertivni
a odolni vugi stresu.

Proto by vyuka psychologie jako takové méla byt stézejni pii vycviku palubniho

personalu.



3. Jaka jsou specifika vycviku leteckého personalu s ohledem na stresové situace v

ramci psychologie?

Vycvik by mél byt zaméfen na obecnou znalost psychologie - psychologie osobnosti,
socialni psychologie a také psychologie prace. Déale komunikace, prace v tymu, asertivita
a stres.

Palubni pravod¢i by méli znat predevsim sami sebe, svij profil osobnosti a od toho se
odrazit ve vztahu ke svym kolegim. Na palubé muze dojit k fad¢ vyhrocenych situaci, pii
kterych je nutné zachovat tzv. “"chladnou hlavu", nenechat se vyprovokovat bud’ cestujicim,
nebo kolegou, dokazat se ovladnout, napi. neptisobit nervozné pii néjaké situaci a snazit se na
cestujici pasobit klidné, vyrovnané, aby se citili dobie.

Setkavam se stale se situacemi, kdy palubni privodc¢i nejsou schopni zachovat klidnou hlavu v
situaci, kdy se cestujicimu udéla nevolno, a dokazi ostatni kolegy vystresovat, samoziejmé i
cestujici toho plné vnimaji. Vycvik by mél byt zaméten i na tyto situace - sebeovladani.

Nyni nejdulezitéjsi ¢asti Skoleni v rdmci psychologie je CRM. Je mu vénovano kolem osmi

vyucovacich hodin, které jsou zakonéeny psanym testem.
4. Jaky je podle Vas ovéieny postup posadky pii kazdé stresove situaci?

Podle m¢ pii jakékoliv stresoveé situaci bychom se méli nejprve zamyslet, o co se jedna,
¢eho se to tyka. Urcité nebéhat vydésené po palubé letadla, snazit se ovladnout, ptisobit klidné.
Pokud jde mimofadnou situaci na palub¢, napt. méla by nastat evakuace, mame na to piesné
postupy. Vedouci kabiny mél byt tim hlavnim ¢lovékem, ktery dokaze posadku kolegt vést a
fidit tak, aby nevznikla na palub¢ panika. Nékteti kolegové mohou byt samoziejmé ve stresu,

ale atmosféra v posadce by méla byt klidna, aby palubni privod¢i celou situaci zvladli.
5. Jakych stresovych situaci se mohou palubni privod¢i nejvice obavat?

Stresovych situaci, kterych se nejvice mohou obavat, jsou zdravotni komplikace.
Ve vétsing piipada se nejedna o nic vazného, nejvice se objevuje nevolnost, mdloby, bolest usi
¢i hlavy. Jenom parkrat se mi stalo néco vazngjsiho jako infarkt ¢i mrtvice.
V téchto situaci bohuzel neni moc moznosti, O na palubé délat a vzdy se pristava
na nejblizsim letisti, kde jiz ¢eka zachranna sluzba na pacienta. Rada abych ale dodala, ze
vycvik je velkou ¢asti zaméfen na zdravovédu a i jeji praktickou ¢ast, kde si Gc¢astnici vycviku

mohou vyzkouset napiiklad CPR, kroky pii duseni nebo postup pii mdlobé. Jak se tika, Stésti



pieje ptipravenym a dle i mych zkuSenosti, ¢im lépe je ¢loveék piipraven, tim 1épe reaguje. Neni
proto nutne se téchto situaci obavat, protoze nikdy tam neni ¢lovék na to sam. V téchto situacich
je dulezita spoluprace vsech ¢lent v posadce.

Déle jsou velmi ¢asté situace s konfliktnim cestujicim, ktery ve vétsing piipadi napada
verbalné ¢leny posadky ¢i cestujici kolem. Kvali tomuto druhu situaci je ve vycviku také
zatazen conflict management, kde se probira jak se k tomuto typu cestujicich chovat, co je
vhodné fict ¢i délat a jak spravné tohoto cestujiciho utisit. Znovu ale plati, ze pokud si tfeba
jeden ¢len posadky neciti sebevédomé na to, problém s cestujicim fesit, miize pozadat vedouci
kabiny, u které ve vétsiné ptipadu plati, Ze ma vice zkusenosti a vice skoleni za sebou a bude

védét jak si s timto cestujicim poradit.
6. Mate néjaké doporuceni pro palubni personal jak stresu piedchazet?

Stres v nasi profesi se projevuje hlavné vysokym pracovnim nasazenim,dale
to mohou byt i problémy v roding, partnerskych vztazich, frustrace a u déle létajicich se muze
projevit i tzv. "syndrom vyhoteni".

Nejvic nas asi ovliviiuje to vysoké pracovni tempo, neustalé zmény v rozpisu sluzeb,
stiidani ¢asovych pasem, létani v noci, kdy ma nase télo odpocivat a regenerovat se. Bylo by
dobré brét si pravidelné dovolenou, i v dobé¢, kdy ji spole¢nost odmita davat, ze je sezbna,
dostate¢n¢ spét, stiidat pravideln¢ denni a nocni sluzby, aby na§ organismus spravné
regeneroval. Pti nedostate¢ném odpoc¢inku muze dojit k celkovému ptetizeni organismu a ke
kolapsu. S tim souvisi i podani nizs§iho vykonu v nasi praci a moznosti selhani pii plnéni ukola
na palubg.

Pokud by nékdo zacal trpét syndromem vyhoieni, mél by si dat ur¢ité pauzu od této prace.
Problémy v rodiné a partnerskych vztazich by se m¢ly také co nejdiive vyfesit, jinak se budou

odrazet na osobnosti palubniho pravodciho a jeho stres se bude nadale prohlubovat.



Ptiloha ¢. 2: Dotaznik s palubnim personalem o stresovych situacich

Dobry den,

Jmenuji se Daniela Vojtkova a jsem studentkou 3. ro¢niku Univerzity Hradec Kralové,
obor Management cestovniho ruchu. Nyni pisi bakalatskou praci na téma Psychologie
jako faktor chovéani palubniho personalu. Rada bych Vas pozadala o vyplnéni tohoto
dotazniku, ktery bude slouzit jako podklad pro mou bakalaiskou praci. Vyplnéni
dotazniku je anonymni a zabere pouze nékolik minut.

Dékuji za V4as ¢as a pomoc.
1. Jaké je Vase pohlavi?

a) Zena

b) Muz
2. Kolik je Vam let?

a) 18 —25let

b) 26— 35 let

c) 36 —45let

d) vice nez 45 let

3. Jak dlouho pracujete jako palubni pravod¢i?
a) Méné nez 1 rok
b) 1-4roky
c) 4-5roky
d) 5-6let
e) vice nez 6 let
4. Myslite si, ze stres je soucasti Vaseho zaméstnani?
a) Naprosto souhlasim
b) Spise souhlasim

c) Nevim



d) Spise nesouhlasim
e) Naprosto nesouhlasim
5. Stres zazivate nejvice:
a) pred letem
b) béhem stresové situace
C) po stresové situaci
d) béhem letu
e) anijedno
6. Ktera z téchto situaci je pro Vas na palub¢ nejvice stresujici?
a) Zdravotni komplikace
b) Konfliktni pasazér
c) Turbulence
d) Technicka zavada letadla
e) Terorismus
f) Dlouhé zpozdéni odletu
g) Vycerpani
h) Neznami kolegové
7. Jak se na Vas stres projevuje?
a) Spise fyziologické projevy — hyperventilace, zavraté, zvysena tepova frekvence
b) Spise psychologické projevy — strach, ztrata kontroly, panika, $patny usudek
c) Oboji
d) Stresové situace dokazu v klidu vyhodnotit a vyfesit
8. Co je podle Vas nejlepsi zpisob na zvladnuti stresu na palub¢ letadla?
a) Spravna piiprava na briefingu

b) Predvidani necekané situace a planovani reakce



c) Spravné CRM
d) ZkuSenosti
e) Jiné

9. Je podle Vas vycvik palubnich posadek dostate¢né zaméien na zvladnuti stresovych
situacich na palubé letadla?

a) ano
b) ne
C) nevim
10. Citite se po vycviku pln¢ ptipraven/a?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Spise ne

d) Rozhodné ne



Ptiloha ¢. 3 Medical report

MEDICAL REPORT

Seat:

I" Consdious I™ In and Out of Consclousness

I™ Conscious but Disoriented I Unconscous

NO ¥ES =what?
NO YES

MO ¥ES =where?
NO YES
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