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1. Uvod

Stres je v dnesni dobé velmi rozsifenym jevem a s jeho pfitomnosti musime pocitat
vSude kolem nds. Pfestoze vétSina lidi vnima stres negativng, jeho pfitomnost nas muze
mnohdy motivovat i k podavani lepSich vykond a z dlouhodobého hlediska nam muze
pomahat ke zvySeni odolnosti organismu vii¢i nému samotnému. Z hlediska jeho vnimani
vsak velmi zéalezi na osobnostnich dispozicich kazdého cloveka, které urcuji, jak se dany
jedinec s konkrétni situaci vyrovna.

Za samostatnou kapitolu v oblasti zkoumani jevu jménem stres, miizeme povazovat stres
na pracovisti, ktery se ¢im dal tim vice stava nedilnou soucasti naseho zivotniho stylu. V
dnesni spolecnosti, kterda je zaméfend velmi individualisticky, je kladen velky diraz na
soutézivost a konkurenceschopnost, coz s sebou pfinasi i zvySené naroky na pracovni
vykonnost. Podle zavére¢né zpravy MPSV z roku 2009 se neustale zvySuje mnozstvi prace,
které je po zaméstnancich pozadovano za urcitou ¢asovou jednotku, ¢imz dochdzi k velkému
casovému tlaku. Po zaméstnancich je ¢im dal ¢astéji pozadovana prace piescas, o vikendech
a svatcich, pficemz diky finanéni krizi v mnoha organizacich dochazi ke snizeni piiplatkt za
ptescasy, vikendy a svatky na zdkonem stanovené minimum.

Dnesni clovek se musi neustale podfizovat vysokému pracovnimu tempu, musi velmi
dbat na sviij profesni vyvoj a dalsi sebevzdélavani, protoze se stale musi potykat s hrozbou
nenadalé ztraty zaméstnani. Také na fluktuaci zaméstnancti jiz neni pohliZzeno jako na néco

Cisté negativniho, ale jako na schopnost pfizplisobovani se poZadavkiim pracovniho trhu.

Ve své praci bych se rada zaméftila na pracovni stres, konkrétné na stresory, se kterymi
se nejcastéji setkdvaji check-in agenti (pracovnici odbaveni cestujicich) na Mezinarodnim
letiSti Vaclava Havla. Letecka doprava za nékolik poslednich let prosla nékolika natolik
zavaznymi udalostmi, které naprosto zménily nejen bezpecnostni postupy pro odbavovani
letadel, ale diky finan¢ni krizi a sniZeni cen letenek na minimum si dnes tento rychly a jeden
Z nejbezpecnéjsich zptisobti dopravy mize dovolit téméi kazdy. Tento fakt, ktery ma za
nasledek zvySeni poctu cestujicich, které ro¢né¢ Mezindrodni letist€¢ Vaclava Havla odbavi,
znamena 1 vét§i vytiZzeni vSech zaméstnanctl letisté, zejména pak téch, ktefi se podileji na
samotném odbaveni cestujicich. Na né jsou tak kladeny vysoké naroky na rychlost a presnost

odbaveni, které s sebou nutné nese i potiebu zvySené odolnosti vici stresu. Cilem této



bakalaiské prace je zjistit, jaké stresory ve vykonu svého povolani check-in agenti povazuji

Ve druhé kapitole této prace uvadim nékolik obecnych poznatkl a definic stresu, které
maji napomoci hlubSimu porozuméni tohoto jevu. Za velmi dualezité povazuji i osobni
charakteristiky, které ¢lovéku se zvladanim stresu napomahaji. P¥i jmenovani stresort jsem
jiz vychéazela ze samotného zaméteni této prace, a proto jsem se soustfedila pievazné na
takové faktory, které ptimo ovliviiuji povolani check-in agenta.

Ve treti kapitole se vénuji popisu pracovni napln¢ check-in agentti, pozadavkiim na
vykon tohoto povolani, ale i dal$im pracovnim slozkam, které se na odbaveni cestujicich a
letadel na Mezinarodnim letiSti Vaclava Havla podileji, protoze bez uvedeni do této
problematiky by tato prace postradala moznost hlub§iho pochopeni celého procesu odbaveni.
Nakonec se vénuji stresorim, se kterymi se dle mého osobniho nazoru check-in agenti
nejcCasteji setkavaji.

Ctvrta kapitola je vénovana vyzkumné &asti, v niZ jsem se za pomoci otevieného
koédovani snazila pojmenovat a popsat ty stresory, které sami check-in agenti vnimaji jako

nejdulezitéjsi a zpisoby, jakymi se s témito stresory ve svém zivoté vyrovnavaji.



2. Stres

2.1 Definice stresu
Existuje celda S$kala definic stresu. Jako piiklad zde uvadim citaci z knihy

Psychosomatickd medicina, v niz je stres popisovan jako ,,situace, ktera vyvolava uzkost a
napeti, ve fyzice tlak piisobici deformaci télesa, v biologii jev, ktery znamena skutecné ci
domnélé ohrozZeni integrity organismu, ve fyziologii jednak cinitel pusobici na organismus
nepriznive (horko, chlad apod.), jednak stav organismu podrobeného takové zatézi, dale
porucha vyvolana v zatizeném (pretizeném) organismu, stav organismu vyvolany stresorem
(stresovou situact), v pSychologii stav organismu, jehoZz reakce na okoli jsou provazeny
uzkosti, napétim nebo obrannymi mechanismy, v publicistice priuvodni jev moderniho
zpuisobu zivota ** (Bastecky a kol., 1993, str. 41).

V anglic¢tin€ se slovo ,,stress®, které¢ mize byt piekladano jako tisen, nesnaz, tlak nebo
pojem ,,load” — bfimé&, naklad, pouzivd ve smyslu fyzikalnim ¢i biologickém. Pojem ,,z4t&éz*
se pak uziva ve tiech vyznamech: jako prozitek, jako reakce a jako podnét. (Stikar, Rymes,
Riegel, Hoskovec, 2003)

Podle Selyeho je stres ,, nespecificka reakce téla na néjaky pozadavek, ktery na néj byl
vytvoren “ (Selye, 1974); podle Lazaruse a Folkmana je stres ,, konkrétni vzdajemny vztah mezi
osobou a prostredim, ktery byl jedincem vyhodnoceny jako ndrocny nebo presahujici jeho
nebo jeji moznosti, a ktery ohrozuje jeho nebo jeji pocit pohody* (Lazarus a Folkman,
1984); a podle Burchfielda je stres ,, definovan jako néjaky transakcni proces organismu, ve
kterém organismus proziva zménu psychologické homeostaze” (Burchfield, 1985), (vse
v Bartlett, 2002, str. 4-5).

Na rozdil od naSich ptfedkii jsou druhy stresu, kterym celime v modernim svété
(naptiklad Casovy stres), daleko vys§im psychologickym faktorem nez hmotné druhy stresu,
jimZ nas druh mohl Celit v prav€ku a které zahrnovaly pievazné fyzické ohrozeni pteZiti.
Z tohoto ditvodu nejsou takto vyvolané katabolické procesy vhodnou reakei na moderné;si
typ stresord, protoze uz nejsou potiebné. Nejenze nespliuji svij ucel ale, naSe téla
opakované zanechavaji ve stavu extrémniho psychického nabuzeni bez toho, aniz by bylo
mozné toto nabuzeni ndsledné vybit. Tyto procesy mohou takto ,,nabuzené* organy poskodit,
napiiklad v podobé sklerdzy v artériich a trombozy v srdci. Pravé tato nepfimétena
fyziologicka reakce, ktera z evolu¢niho pohledu na stres ptedstavuje vazbu mezi stresem a

nemoci, vede ke zdravotnim problémum. (Bartlett, 2002, str. 16)



Podle Nakonec¢ného je stres jednak wvnéjs$i situace, jednak wvnitini psychologicky
dusledek této situace. ,,Stres jako vnéjsi cinitel je bud chapan jako situace, jiz se nelze
prizpiisobit, nebo jako nadmérné silny, psychiku znacne zatézujici podnét.“ (Nakonecny,
1998, str. 544)

Machac stres definuje jako ,, otdzku schopnosti subjektu vyrovnat se s ndaroky prostredi; je-li
tato schopnost narokum primeérend, stres slabne nebo mizi. (Macha¢, Machacova,
Hoskovec, 1985, str. 74)

Vzhledem k vySe uvedenym definicim bychom mohli fici, Ze: ,,...psychicky stres je
Stavem negativni emocné vegetativni tenze, vyvolany redlnou nebo anticipovanou
podnétovou situaci. Podnétova situace se stava stresorem, dojde-li kK disproporci mezi jejim
aktivacnim efektem a schopnostmi subjektu vracet aktivacni hladinu k predstresové, tj.

vvvvv ‘

(Macha¢, Machacova, Hoskovec, 1985, str. 75)

2.2 Historie stresu
221 1. P.Pavlov

Problematikou stresu se lidé zabyvali téméf odnepaméti a jeho studiem se zabyvalo
mnoho badatelli. Mezi prvnimi byl L. P. Pavlov, ktery zkoumal reakce pst, jez vystavoval
expozici Ctverce, po které byla psovi podana potrava, a obdélniku, po némz nasledoval
elektricky Sok. Rozdily mezi t€émito dvéma obrazci pak neustidle zmenSoval, az si pes nebyl

Jist, jaky obrazec vidi, ¢imZ u n¢j doslo k vyvolani stresové reakce. (Kfivohlavy, 2001)

2.2.2 W. Cannon
Také W. Cannon se ve zkoumani stresu zamétoval na zvirata, kterd vystavoval extrémni

zatézi jako je naptiklad velké horko ¢i nadmérny hluk a zjistil, Ze: , v situaci ohrozeni
dochazi  k mobilizaci celého organismu a Kk celkovému zvysSeni cinnosti sympatického

nervového systému. ** (Kiivohlavy, 2001, str. 167)

2.2.3 Hans Selye
Na Cannonovu préaci navazal Hans Selye. RovnéZz 1 on zpocatku provadél pokusy

vyhradné na zvifatech, ktera nejprve uvadél do stresovych situaci a poté zjistoval zmény

Vv jejich fyziologickych funkcich. Svou pozornost pfitom zaméfil na ¢innost endokrinniho



systému. Reakci organismu na ohroZzeni poté nazval obecny adaptacni syndrom (General
adaptation syndrome GAS) a zacal u n¢j rozliSovat tii faze:
1) poplachova faze, ktera se dale déli na:
e pocatecni Sokovou fazi, béhem niz je obranyschopnost organismu snizena
e protiSokovou fazi, kdy jsou aktivovany obranné¢ mechanismy
2) stadium vzdoru, béhem n¢&j dochazi ke zvyseni ¢innosti obrannych mechanismi az na
hranici maximalni adaptace.
Pokud stres neustale pietrvava, dochazi ke tieti fazi, kterou je
3) faze vycCerpani, ktera v kone¢ném dusledku muze vést az ke smrti (Ktivohlavy, 2001;

Bartlett, 2002)

2.24 R. Lazarus
Lazarus se jako prvni ze zmiitlovanych soustiedil na to, co se b&hem stresu d¢je

VvV psychice clovéka a vysledky svého pozorovani predstavil jako model dvojiho
zhodnocovani situace ohrozeni.

Z hlediska primarniho zhodnoceni jde podle Lazaruse o zvazeni situace z hlediska
ohrozeni (vlastni existence, zdravi, povésti apod.) jedincem, pfi¢emZ je nutné brat ohled 1 na
roli jeho subjektivnich faktor, tedy na vSe, co v psychice Clovéka, ktery se nachazi
v krizové situaci, ovliviiuje jeho usuzovani.

Druhotné zhodnoceni se pak zamétuje na moznosti, jak danou situaci zvladnout. Tedy
pfehodnoceni situace z pohledu boj nebo utek. I v tomto piipadé vSak bral Lazarus v tivahu
roli subjektivniho vnimani svéta jedincem.

V obou zminovanych piipadech je pfitom tieba brat ohled i1 na zranitelnost
(vulnerabilitu) daného jedince i na jeho zkusenosti s krizovou situaci. Clovék bez potiebnych
zkuSenosti je tak mnohem zranitelngj$i neZ ten, ktery jiZ podobnou zkuSenost zazil a GspéSné

ji zvladl. (Ktivohlavy, 2001)

2.3 Déleni stresu
Kebza uvadi pojmy hypostres a hyperstres, které néktefi autofi rozliSuji jako zatéz a

stres. (Kebza, 2005)
Jini autofi se shoduji v déleni stresu na eustres, tedy situace sice clovéka zatézujici, ale

v kladném smyslu (napf. narozeni ditéte ¢i svatba) a distres, tedy situace, které vyvolavaji
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pouze negativni emoce, jako jsou napft. strach, hnév nebo smutek, jez jsou zdravi Skodlivé.
(Nakone¢ny, 1998)

Podle Ktivohlavého je tieba pii definici distresu brat v potaz Lazarusovu teorii dvojiho
zhodnoceni situace a distres chapat jako takovy druh stresu, ktery jedinec vyhodnoti jako
vyrazné osobni ohrozeni bez moznosti jej vlastnimi silami zvladnout.

Jako eustres pak tento autor oznacuje takovou situaci, jeZ s sebou nenese negativni
emociondlni zazitek, ale naopak se jednd o radostnou udélost ¢i situaci, kterou je vSak
potieba zvladnout. Jako ptiklad zde uvadi svatbu, narozeni ditéte, rizné oslavy, ale 1 takové

adrenalinové sporty, které jedinec sam vyhledava. (Ktivohlavy, 2001)

2.4 Vznik stresu u lidi
Stres u cloveéka vznikd v momente, kdy na jeho organismus pusobi néjaké vnéjsi sily.

Nejcastéji se pfitom jednd o nepiijemné zivotni situace a udalosti, které vyzaduji, aby na né
jedinec reagoval.

Podle Elliota a Eisdorfera mize mit ten samy zazitek pro rizné lidi rozdilny vyznam.
Ten pak mize vyvolat odliSné emociondlni reakce a tudiz i velmi rozdilné psychologické
reakce. (Bartlett, 2002)

Také Machac¢ ve své knize Emoce a vykonnost uvadi, Ze na stres reaguje kazdy clovék
jinak. V tom piipad¢ ,, mliuvime o tzv. specifickych vzorcich reagovani na urcitou situaci.
Naprt. jeden clovek miize byt hyperaktivni z hlediska zmén krevniho tlaku, zatimco jiny miize
byt v tomto ohledu hypoaktivni* (Macha¢, Machacova, Hoskovec, 1985, str. 71)

Vyhodnoceni udélosti jako stresové je tedy Cisté v rukou kazdého jedince. Ptitom velmi
dillezitou roli vtomto hodnoceni hraji takové faktory, jakymi jsou napiiklad ptedchozi

zkuSenost s podobnou nebo stejnou situaci, ale i momentalni psychické rozpoloZeni ¢lovéka.

y s we

2.5 Somatické a psychické ucinky stresu
Organismus kazdého ¢lovéka reaguje na prozitou stresovou situaci riznym zplsobem.

Z psychologického pohledu stresovany €lovek pocituje tzkost, strach, propadd bezmoci a
beznadgji a mize prozivat i mnoho dal$ich negativnich emoci. Clovék vystaveny stresu se
vyhyba ostatnim lidem nebo je naopak velmi agresivni. Fenomén stresu tedy zahrnuje velké

mnozstvi aspektil, na které musime pii jeho zkoumani brat ztetel. (Kiivohlavy, 1994)
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Z fyziologického hlediska dochazi k aktivaci adrenomedularniho systému, ktery
organismus piipravuje bud’ na boj anebo na uték. To znamend, ze je do krevniho ob&hu
uvolnéna glukéza a zazenim cév, které zasobuji vnitinosti, dochazi ke zvySenému pritoku
krve v téch cévach, které zasobuji srdce, svaly a mozek. (Bartlett, 2002, str. 25)

Podle Machace a kol. je ,, hlavnim psychologickym indikdatorem stresu emocné negativni
tenze (strach, uzkost, nepohoda, unava, zlost apod.).” (Macha¢, Machacova, Hoskovec,
1985, str. 67) Avsak tento pocit vnitiniho napéti neni mozné ptimo méfit. Z hlediska projevi
chovani se stres muze projevovat zvysenou aktivitou nebo naopak utlumem organismu
cloveéka, nesoustiedénosti, roztékanosti, neschopnosti se uklidnit fyzicky nebo i psychicky,
svalovym tiesem, pieskakujicim hlasem, netrpélivosti, zhorSenou koordinaci pohybi, ale
ticba 1 prijmem, zvracenim a pocitem nevolnosti. Z fyziologického hlediska muizeme

vystresovanému jedinci naméfit zvySeny krevni tlak a puls.

2.6 Osobnostni charakteristiky souvisejici se zvladanim stresu
Podle zavéreéné zpravy MPSV z roku 2009 pii dopadu stresu na ¢loveéka eventualné na

jeho psychickych a fyzickych nasledcich zalezi jednak na castosti, délce a intenzité
prozivaného stresu, ale také na fyzické a psychické kondici kazdého jedince. (MPSV, 2009)

Psychologie osobnosti uvadi celou fadu osobnostnich charakteristik, které vSak neni
mozné v rdmci této prace pojmout. Proto jsem se zaméfila pouze na ty, které iizce souvisi se
zvladanim stresovych situaci.

Kiivohlavy (2001) ve své knize Psychologie zdravi uvadi hned nékolik osobnostnich
charakteristik, které uzce souviseji se schopnosti fesit krizové situace. Zde uvadim hlavni
z nich:

e Nezdolnost v pojeti resilience

V podstaté¢ znamena ,nevzdavat se a bojovat s té€Zkostmi“. Tento jev popsala

psycholozka Emma Wernerova pii studiu déti na ostrové Kauai. Déti, které tspéSné

zvladaly t€zké zivotni situace, dokéazaly v téchto situacich 1épe komunikovat a nebaly se

pozadat o pomoc druhé lidi.

e Nezdolnost v pojeti koherence (Sence of coherence, SOC)

Tento pojem definoval Aaron Antonovsky, ktery se vénoval studiu Zidd, ktefi prezili

holokaust. Tak objevil osobnostni charakteristiku, kterou pojmenoval jako ,,smysl pro

integritu — sence of coherence SOC. Kni je zapotfebi tii zakladnich faktord:

srozumitelnost situace souvisi s tim, jak jedinec vnima svét kauzaln€ a jak pfijima jeho
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pravidla hry; smysluplnost situace se vztahuje k jedinci a jeho Zivotnim cilim. Zde hraje
velkou roli jeho vnitini potieba zvladnout prekazku, protoze tim dojde uznani u druhych
lidi.

e Nezdolnost v pojeti hardiness

S touto koncepci osobnostni charakteristiky ptisla S. Kobasova a podle ni jsou pro
jedince dulezité tii1 faktory: schopnost fidit a kontrolovat déni, oddanost situaci a chapani
tézkych zivotnich udalosti jako vyzev.

e Nauceny optimismus a pesimismus

Lid¢é s naucenym optimismem Se pii feseni problému c¢astéji zametuji na jeho fesSeni nez
na zvladani emoci ¢i na unik. Naopak lidé s nau¢enym pesimismem chapou okolni déni
jako pevné dané bez moznosti je zménit. V té€zkych zivotnich udalostech hledaji
nedostatky predev§im sami v sob¢ a nevidi Zddnou nad¢ji na uspésné vyteSeni stresové
situace.

e Kladné sebehodnoceni

Kladnym sebehodnocenim je myslena schopnost umét vnimat a popsat sebe sama vcéetné
kladnych a negativnich emoci. Lidé Snizkym sebehodnocenim trpi komplexy
ménécennosti, které jim brani v kontaktu s jinymi lidmi a jez dosahuji maxima zejména

V obdobi dospivani. Naproti tomu lidé s vysokou mirou sebehodnoceni jsou zvidavéjsi,

vvvvvvv

(A4

neboji se davat si vysoke cile. Lidé s vy$§im sebehodnocenim také daleko 1épe odolavaji

stresovym situacim.

e Misto kontroly (Locus of control, LOC)

Podle Juliana Rottera je osobnost ¢lovéka zavisla na misté kontroly daného jedince,

pfi¢emz lidé s vnitinim mistem kontroly maji nad svym Zivotem vétsi kontrolu a veéii

V to, ze mohou néco zmenit spis, nez lidé s vnéj$im mistem kontroly, kteti povazuji sviij

Zivot za fizeny okolnostmi, §téstim nebo osudem.

Zavérem této casti kapitoly mizeme fici, Ze lidi pribojnéjsi a 1épe bojujici se stresem
muzeme zaradit do kategorie osobnosti s vy$§i mirou zdravi, jejimz opaénym polem je
osobnost se sklonem k nemocem. ,, Tyto osobnostni rysy jsou obecnymi dispozicemi k tomu

jednat urcitym zpusobem v pomérné velmi Siroké paleté riznych stresovych situact.’

(Ktivohlavy, 2001, str. 82)

13



2.7 Stresory
Jako stresory oznacujeme udalosti ¢i okolnosti, které u cloveéka stres vyvolavaji.

Takovymi potencionalnimi stresory pak mtize byt naprosto jakakoli udélost v zivoté jedince,
at’ uz ptimo prozitd nebo se jej zdanlivé bezprostiedné tykajici, pokud si ji jedinec jako
stresujici vyklada. (Kfivohlavy, 1994)

V bézném zivoté dochazi ke vzniku stresu souctem nékolika drobnych udalosti, které
samy o sobé mohou byt naprosto zanedbatelné, ale v konecném disledku mohou mit
destruktivni nasledky na vykon. Pfitom plati, Ze ¢im je stresor silngjsi, tim déle trva stresova

reakce. (Machac¢, Machacova, Hoskovec, 1985)

Podle Stikara a kol. miiZeme za stresory V pracovnim procesu povazovat mnoZzstvi
prace, ¢as vymezeny ¢i nutny k pfijmu informaci a charakteristiku prace. Pfi bliz§im pohledu
na pracovni ¢innost mizeme napiiklad rozliSovat Cinnosti, které kladou velky diraz na
rozhodovani ve slozitych situacich, pracovni ¢innost vykondvanou v ¢asovém tlaku apod.
Dal$im z pracovnich stresorli miize byt biorytmicky nevhodnid sménnost provozu, zejména
prace Vnoci, pii niz dochazi k naruseni bézného cirkadianniho biorytmu c¢lovéka a dale
nepravidelné a cCasté stfidani smén, Casté presCasové hodiny ¢i nestejnomérna délka
pracovnich smén. (gtikar, Rymes, Riegel, Hoskovec, 2003)

Mezi podminky fyzikdlniho a biologického charakteru, které ovliviiuji ¢innost a vykon
Clovéka, miizeme =zafadit naptiklad nadmérny hluk, nedostatecné osvétleni a dalsi
mikroklimatické podminky, které neptiznivé ptisobi na fyzickou stranku ¢lovéka a mohou
byt pii¢inou emoéniho stresu. (Stikar, Rymes, Riegel, Hoskovec, 2003)

Ze socialné psychologickych podminek mizeme jmenovat staly styk a jednani s lidmi,
pfi némzZ hrozi zvysSené riziko konfliktl, casty vyskyt frustra¢nich situaci, které vznikaji na
zéklad¢ nevhodného rozlozeni pravomoci a odpovédnosti, nedostatecné financni
ohodnoceni, které vede ke sniZeni pracovni motivace, snizeny nebo vibec znemoZnény
pracovni €i platovy postup, pfiliSné pracovni tempo, nedostate¢né zaskoleni, nedostatek casu

¢1 informaci k ¢innosti, ktera je po nds pozadovana. (Macha¢, Machacova, Hoskovec, 1985)

Podle Ktivohlavého (1994) mizeme stresory rozdélit na malé a velké, tzv. ministresory
az mikrostresory a makrostresory. Ministresory byvaji mirné okolnosti a podminky, které se
pii dlouhodobém plisobeni hromadi a pii1 prekroceni urCité individualni hranice zpusobuji

stres, makrostresory jsou velmi silné az niéici vlivy.
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Ve své knize Psychologie zdravi potom Kiivohlavy (2001) uvadi nékolik stresort

spojenych se zaméstnanim. Podle nejnovéjsich studii bylo prokazano, ze ke vzniku distresu —

tedy stresu, ktery negativné ptisobi na lidsky organismus, vede predevs§im nemoznost jedince

urcitym zptsobem ovlivnit vyvoj situace. Jako dalsi stresory pak uvadi:

pretizeni jedince mnozstvim po ném pozadované prace — tedy situaci, kdy je ¢loveéku
pridéleno vétsi mnozstvi prace, nez jaké je schopen za vymezeny ¢as vykonat

casovy stres

neumérné velkou miru zodpovédnosti — jako piiklad uvadi praci tidicich letového
provozu ¢i leteckych mechanik, ktefi jsou zatizeni vysokou mirou zodpovédnosti za
druhé¢ lidi

nedostateéné vymezeni pravomoci — tedy nejasné nastaveni limiti pro danou ¢innost
vysilujici snahu o kariéru — K tomuto jevu dochazi tam, kde jedinec nema zadnou
nebo jen velmi malou Sanci na pracovni a platovy postup

kontakt s lidmi nebo naopak izolace od spole¢nosti

nezameéstnanost a s ni spojend nemoznost financniho zabezpeceni rodiny

hluk — zvlasté ten, ktery jedinec neni schopen vlastnimi silami ovlivnit

nedostatek spanku — sménnosti provozu mulze dojit k naruSeni cirkadidlniho rytmu
jedince, ktery ma za nasledek nedostateény spanek, jehoz nasledkem miize dojit ke
vzniku stresu. Naopak jakykoli stres mize vyvolat poruchy spanku.

nesvoboda a pocit bezmoci

dlouhodobé napéti — v zaméestnani mtize toto napéti vznikat konflikty v kolektivu ¢i
ve vztahu nadfizeny x podiizeny

omezeni osobniho prostoru — zavinéné naptiklad preplnénim mistnosti

Nakone¢ny (1998) uvadi ¢lenéni stresorti podle Jankeho na nékolik kategorii:

vngjsi stresory souvisejici s fyzikalnimi a dalSimi vnéjSimi podminkami, v nichZ se
jedinec pohybuje;

prekazky v uspokojovani primarnich potieb, jako je spanek, potrava nebo odpocinek;
zatéz pii vykonu ¢innosti;

stresory v mezilidskych vztazich a socialni oblasti;

konflikty (zejména intrapersonalni).
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Frustracni situace

Oznaceni frustrace pochdzi z latinského slova frustrare, které znamena zhatit nebo
zmafit. V psychologii se tento vyraz pouziva k , oznaceni negativniho emocniho stavu
subjektu, kterému bylo zabranéno v dosazeni cile nebo v ukojeni néjaké potieby. (...) Sila
frustrace je zavisla na vyznamu vytyceného cile pro jedince a na moznosti nahradit jej cilem
Jjinym. “ (Machac¢, Machacova, Hoskovec, 1985, str. 82)

Krom¢ agrese muze frustrace vyvoldvat psychologické formy tniku (nemoc, ztratu
z4jmu o tu oblast jedincova zajmu, ktera frustraci vyvolala, deprese aj.).

Mira frustrace vzdy zdlezi na hodnoté, kterou frustrovana cCinnost pro jedince
predstavuje a bezprostifedné tak odrézi jedinciiv zebticek hodnot. Frustrace miize zarovei byt
i zékladnou jedincovy motivace k dosazeni cile a zvySovat jeho atraktivitu. Avsak je-li pfilis
vysoka, vede naopak k tomu, Ze v organismu jedince vyvolava negativni tenzi. (Machag,

Machacova, Hoskovec, 1985)

2.8 Zvladani stresovych situaci (Coping)
Podle Nakone¢ného (1998) ma problematika zvladani stresu mnoho aspekti a velmi

uzce souvisi nejen s osobnostnimi faktory jedince, jako jsou odolnost proti stresu, emocni a
kognitivni schopnosti na jeho zvladnuti, ale i na jeho rodinném zazemi.

V souvislosti se zvladanim zatéZovych situaci se v literatufe uvadi pojem adaptace,
ktery oznacuje schopnost jedince vyrovnat se s pfiméfenou zatézi a vyraz coping, ktery se
pouziva pro zat€z nadmérnou a to jak do intenzity, tak do délky jejiho trvani. V anglicting
slovo coping znamena "[...] umét si poradit a vyporadat se s mimoradné obtiznou, témér

nezvladnutelnou situaci, stacit na neobvykle tézky ukol." (Kiivohlavy, 1994, str. 42)

V roce 1966 predstavil Richard Lazarus svou préci ,, Psychological stress and the coping
proces “, ktera predpoklada, Ze se stres sklada ze tfi procesi:

1) predstava ohrozeni vlastni osoby

2) predstava pripadné reakce v mysli

3) realizace této reakce

Takto jedinec ziskava odpovéd’ na stres, kterd miize byt pii podobném prozitku znovu

pouzita, ptipadné prehodnocena, ¢imz dojde k vytvoreni odpovédi nové.
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Podle Ktivohlavého (2001) mizeme copingové strategie rozdé€lit do dvou skupin:

Strategie zaméfené na feSeni problému — pfi této strategii se Cloveék aktivné snazi
fesit vzniklou situaci.
Strategie zaméfené na vyrovnani se S emocionalnim stavem, do néjz se clovek dostal

pusobenim stresu.

Jako efektivni formy boje se zivotnimi tézkostmi se pak jevi nékteré z nésledujicich

prikladi: (Kfivohlavy, 2001)

Modifikace chovéani — jedna se v podstaté o operantni podminiovani, coz je ,, Proces,
pri kterém se jedinec uci novému zpiisobu chovani na zdkladé posilovani.  (Kassin,
2007)

Kognitivni ovliviiovani — jeho zékladem ,, ...je hypotéza o vyrazném vlivu predstav,
myslenek, osobnich norem, domnének a presvédceni na nase jednani. * (Kfivohlavy,
2001) Cilem tohoto ovliviiovani je nejprve tyto predstavy identifikovat, poté je
nahradit jinymi — spravnéj$imi a ty si pomoci opakovani osvojit.

Psychologické ockovani proti stresu a bolesti — technika, kterda postupné vede
k uplatiiovani nauc¢eného a uklidnujiciho chovani.

Ventilace emoci — je dosti nezvyklou, ale pfesto velmi uc¢innou metodu, s niz piisel
James Pennebaker. Ten zjistil, Ze 1idé se daleko 1épe vyrovnavaji se stresujicim
zazitkem, mohou-li jej ventilovat, tzn. n€komu sdélit ¢i napsat. (Kfivohlavy, 2001)
Domnivam se, Ze prave to je jedna z hlavnich strategii, kterou hojné vyuzivaji check-
in agenti pi1 své praci, kdyZ negativni zazitky, at’ uz byly vyvolany jedno jakymi

pfi¢inami, ihned sd€luji svym kolegim.

Podle Machace a kol. je tieba pfi copingu rozliSovat mezi pfiméfenym (adaptivnim) a

nepiiméfenym (maladaptivnim) vyporadavanim se s t€Zkymi Zivotnimi situacemi. PiestozZe

nelze striktné stanovit délici ¢aru mezi adaptaci a maladaptaci, o maladaptaci mizeme

hovofit v tom piipadé, kdy se jedinec nedokaze vypotadat se situacemi, které jsou pfimérené

jeho moznostem. Takovym ptikladem muze byt neschopnost jedince ,, sladit viastni tendence

a potreby s pozadavky a potrebami spolecnosti. “ (Machac, Machacova, Hoskovec, 1985, str.

119)
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Agrese

Jako agresi muzeme oznait umyslné poskozeni néjaké hodnoty, bezohlednost,
netaktnost, nadavky nebo slovni napadani néjaké konkrétni skupiny ¢i jednotlivce.

,Agresivni chovani lidi se v bézném Zivoté neda identifikovat popsanim chovani
samotného, bez znalosti Sirstho socidlniho kontextu a bez znalosti vyvoje vzajemnych vztahii
mezi zucastnénymi osobami. “ (Macha¢, Machacova, Hoskovec, 1985, str. 119)

Agresivni chovani v sob¢ pfitom nese stejné prvky adaptacni strategie jako strach.
Jestlize strach jedinci umoziuje jedinci unik do bezpeci, pak agresivni chovani naopak
zahani na Uték nezadouci objekt. Vzajemny vztah mezi unikem a Utokem se pfitom muiize
proménovat v zavislosti na uspéchu ¢i neuspéchu vzéjemnych stretnuti.

V obou téchto ptipadech je do organismu ¢loveéka vylucovan adrenalin, ktery zptsobuje
prohloubeni dechu, zrychleni srde¢ni cinnosti a krevniho tlaku a krev je ptednostné
distribuovana do srdce, do Ustfedni nervové soustavy a do kosternich svaltl. ,, Fyziologickym
indikatorem rozdilu mezi utékovou nebo agresivni formou realizace aktivacniho naboje je
V podstate pomer vylucovaného adrenalinu a noradrenalinu.” (Macha¢, Machacova,
Hoskovec, 1985, str. 119) AvSak lidské chovani neni zcela bezprostfedné zavislé na
hormonalnim stavu organismu. Velkou roli v ném hraji kulturni, ekonomické a socialni

faktory.

Techniky vyrovnavani se s t€Zkymi Zivotnimi Si podle Machace a kol. (1985) kazdy
clovek osvojuje uz od détstvi a pouziva je na zdklad¢ vlastnich zkuSenosti, tedy vcelku
bezdécéné. Mezi tyto techniky patii:

e popieni — jedinec pfijima pouze takové informace, které se mu hodi a odmita to, co

se mu nehodi

e disociace — jedinec informace, které se mu nehodi, odmita nevédomé

e psychicky unik - je takové jednéni, kterym c¢lovék odstranuje nepiijemné udalosti

nebo situace

e vytésnéni (represe) — jev velmi podobny psychickému tniku. Obecné se ma za to, Ze

popienim se ¢loveék vyrovnava s vnéjsim nebezpecim, zatimco represi se vyporadava
S vnitfnimi pohnutkami
e izolace - oslabeni socialni komunikace vuci t€ém lidem, ktefi jsou pro jedince zdrojem

stresovych situaci
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identifikace — upfednostiiovani zajma jiného clovéka nebo skupiny pied zajmy
vlastnimi. Jedna se v podstaté¢ o Ut€k od néceho, co vyvolava negativni pocity,
k né¢emu, co poskytuje pochopeni.

racionalizace je jednim z nejcastéji uzivanych feSeni zivotnich konfliktii a ¢asto byva
zalozena hned na nékolika argumentech. Vzdy pii ni dochazi alespon k ¢astecnému
zkresleni skute¢nosti.

projekce — jedinec motivy svého vlastniho chovani podsouva jinym lidem

V kone¢ném dusledku ale vzdy zélezi na kazdém jednotlivci, jakou formu zvladani

tézkych zivotnich udalosti si zvoli. Velky podil na copingovych strategiich hraje i osobnostni

charakteristika jedince, jeho vék a predchozi zkuSenosti se stejnou nebo podobnou udalosti,

kterda mu maze byt vzorem.

2.9 Techniky, které umoziuji lep$i zvladani téZkosti

Podle Kiivohlavého (2001) je slovem technika mysSlen zpisob, jak se s urlitym

problémem vyrovnat. V souvislosti se stresem se jednd o zvladnuti napjatého emocniho

stavu a opétovné nastoleni dusevni rovnovahy. Tomu miize napomoci:

Relaxace, ktera znamena zamérné uvolfiovani a to jak po strance psychické, tak po
strance fyzické. Toto cviceni je zaméfené na uvoliiovani jednotlivych skupin svald,
které se nasledné odrazi i v psychickém uvolnéni. Patfi sem nacvik spravného
dychani, ale i védomé ovladani nékterych aspekti kardiovaskularni ¢innosti.
Meditace provadénd opakovanim urcitého slova odvadi jedincovu pozornost od
prozivanych téZkosti. Naopak meditace zaméfend na problémy umozZiuje ¢loveku
ziskat odstup a vhled do situace.

Imaginace je zpusob vyrovnavani se s zivotnimi tézkostmi tim, ze Se jedinec
soustiedi

na pfijemné zaZitky a mista ve svém Zivot¢ napf. na letni dovolenou u mofte.
Biofeetback neboli biologicka zpétna vazba zahrnuje méteni fyziologickych funkci,
kterym jedinec ziskava informaci o tom, co se v jeho organismu déje. Tato méteni
ukazuji nakolik je jedinec schopen fyziologické funkce svého téla sdm ovliviiovat.
Utinnou technikou ve zvladani Zivotnich tézkosti miize byt i nabozenska vira.

Sport ¢i jind pohybové aktivita
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Poslech hudby
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3. Popis pracovni naplné check-in agentii

3.1 Kdo je ozna¢ovan jako check-in agent
Jako check-in agent, slovni spojeni, které je do CeStiny ptekladano jako pracovnik ¢i

pracovnice odbaveni cestujicich, se oznacuje zameéstnanec letecké nebo handlingové
spolecnosti, ktery zajist'uje proces odbaveni cestujicich na letiStich. Tato ¢innost je rozdélena
do nékolika tseki.

Jednim z nich jsou odbavovaci ptepazky v odletovych halach na vSech vétsich letistich,
kde je timto pracovnikem cestujicimu zkontrolovan cestovni doklad, piedédna palubni
vstupenka s preferovanym mistem, zvazeno, oznaceno a odeslano zavazadlo. V ramci
odletové haly se check-in agenti pohybuji i kolem tzv. self-checkinovych kioski, coz jsou
samoodbavovaci automaty, kde si cestujici palubni vstupenku s pozadovanym sedadlem
vytiskne sam. Pritom velka vétSina leteckych spoleCnosti, z divodu uspory financ¢nich
nakladl na pocty otevienych piepazek pro jednotlivé lety, po svych cestujicich pozaduje,
aby k vystaveni palubni vstupenky vyuzivali vyhradné on-line check-in, tedy internetové
odbaveni, které byva spusténo 24h do odletu dané linky a kde si cestujici sam vybere
pozadované misto a vytiskne palubni vstupenku, nebo pravé tyto kiosky. V obou zminénych
ptipadech to znamena, Ze je cestujici k odbavovaci piepazce nucen jit pouze tehdy,
odbavuje-li si néjaké zavazadlo.

Dale muzeme check-in agenty vidét v odletovych vychodech, pro ktery se v letistni
terminologii pouZiva vyraz gate. Tady by méli byt vzdy pfitomni minimalné dva agenti.
Jeden z nich jako ,,vedouci gatu®, ktery zafizuje veSkerou komunikaci s posadkou letadla,
pfipadné¢ agentem ramp kontrol, ktery v komunikaci posadku zastupuje, stanicnim
dispecinkem a vSemi slozkami, které jsou na daném letu zainteresovany (salonky v ptipadé
business nebo VIP cestujicich, policie v piipadé deportované osoby, passenger servisem
Vv pfipad€¢ nedoprovazenych déti a osob, které pro nastup a vystup do/z letadla potiebuji
specialni asistenci aj.), kontroluje odbavovaci systém, hlasi poc¢atek nastupu cestujicim a ma
v podstaté celou linku na starosti. Druhy check-in agent v gatu je oznacovan jako ,,naklad” a
Vv pribéhu nastupu cestujicich se podfizen pokynim vedouciho agenta. Jeho ¢innost spociva
ve scanovani nebo odtrhdvani ¢asti palubnich vstupenek a to tak, aby se na palubu prave
odbavovaného letu nedostal, ani v ptipad¢ vypadku systému, nikdo, kdo tam prokazatelné

nepatii.
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Na oba agenty tak pfipada velkd zodpovédnost a navic jsou po celou dobu pfiprav

k nastupu i béhem nastupu samotného vystaveni velkému ¢asovému tlaku.

3.2 Pozadavky na pozici check-in agenta
Témeét pro kazdou pracovni pozici je v dneSni dobé kromé trestni bezithonnosti a

zékladnich jazykovych schopnosti pozadovana psychickd odolnost proti stresu a piijemné
vystupovani.

Po vcelku naroéném vybérovém fizeni uvizne v siti ,,vyvolenych®“ pouze pér vybranych

jedinct, kterym je kromé zékladniho zaskoleni do odbavovaciho systému, Skoleni o
bezpecnosti prace a seznameni se s provozem letisté, poskytnut i mésicni tzv. zacvik u
zkuseného agenta, ktery jim ma napomoci v jejich dalSim ptiisobeni v této funkci.
Béhem tohoto zacviku by se noveé nastoupivsi agent mél pohybovat vyhradné se svym
,»zaSkolujicim* agentem, ale praxe byva dost Casto odlisna. Tito zkuSeni zaSkolujici agenti
totiz ovladaji daleko vice odbavovacich systémd (jsou Vtzv. tymech), které slouzi
k odbavovani letu cizich dopravet, nez nové piichozi kolegové, a proto je z organizaénich
divodl naprosto nemozné drzet tyto zkusené agenty po celou sménu pouze na jednom
,matetském® odbavovacim systému. A tak je téméf pravidlem, ze tito novi agenti béhem
svého zacviku vystiidaji hned nékolik $kolicich agentt, pfi¢emz od kazdého z nich se jim
dostava pokynil, jak co nejlépe fesit tu kterou vzniklou situaci ¢i jak reagovat na urcity
problém.

K adaptaci na préci jsou podle Stikara, Rymese, Riegela a Hoskovce (2003) dilezité tii
predpoklady:

e adaptabilita, ktera vyjadiuje predpoklady ¢lovéka zvladat urcitou pracovni ¢innost

e adaptovani na pracovni ¢innost, které je Cisté individualni zalezitosti a je jedincem

vnimano jako prozivano jako zatéz

e adaptovanost, vyjadiuje vyrovnani se jedince s praci — jedinec si jiz osvojil uréity

pracovni styl

Splnéni téchto tii predpokladii nemusi byt kratkodobou zalezitosti a ani definitivnim

stavem. Diky vysoké psychické narocnosti, pocitu nedostate¢ného zaskoleni, ktery muze
doprovazet velky pocit zodpovédnosti a velké emociondlni zatéze a dale pak diky
nepfiznivému pracovnimu rezimu nebo extrémnim fyzikalnim podminkdm, se kterym se

jedinec neni schopen vyrovnat, dochézi k nesouladu cildi, hodnot a norem jedince s cili,
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hodnotami a normami organizace, které zpravidla kon¢i vysokou mirou absenci a fluktuaci.
(§tikar, Rymes, Riegel, Hoskovec, 2003)
Mnoho novych agentii tak v této funkci vydrzi jen par dni ¢i mésici a nasledné

zamgéstnavatel vypisuje nové vybérové fizeni.

3.3 RozvrZeni sluzeb a denni rozdéleni kol check-in agenti
Check-in agent pracuje v nepravidelném sménném provozu a jeho Cinnost je fizena

pracovniky automatizovaného odbaveni cestujicich tzv. RAO. Zatimco naplanované smény
zna na cely mésic doptedu, o pridélenych ukolech na konkrétni den se dozvida az v ten samy
den a to nejdiive 15 minut ped zacatkem planované smény. Cely systém je nastaven tak, Ze
se check-in agent po piichodu na pracovisté prihlasi do smény telefonem, kam zada své
osobni ¢islo. Nasledné jsou mu sd€leny ukoly a jejich ¢asové rozvrzeni, maximalné vsak na
4 hodiny doptedu. Zacatek plnéni téchto tkoli i jejich konec probiha opét pies telefon a tato
informace se okamzité zobrazuje na monitorech pracovnikii RAO. Tento systém je velmi
dilezity v piipadé nepravidelnosti, protoze diky nému ma RAO piehled o volnych agentech,
které maze vyuzit.

Typy planovanych smén jsou pro agenty velmi riiznorodé a o tom, jaké sluzby jsou
konkrétnimu agentovi pfidélovany, ¢asto rozhoduje 1 agentova znalost dalSich odbavovacich
systému. Pfitom plati, Ze prepazky k odbaveni lett se oteviraji 2 hodiny pifedem. Tak jsou
napiiklad agenttim, ktefi odbavuji spolec¢nost Lufthansa, planovany smény, které za¢inaji ve
4 hodiny rano, zatimco agenti spoleCnosti Swiss maji nejcastéji sluzby od 7 hodin.
Pracovisté planovani sluZeb pfitom musi pocitat s nutnosti pfitomnosti hned n¢kolika agenti
se znalosti ur¢itého odbavovaciho systému a to tak, aby byl jejich pocet dostacujici, a aby
tito agenti pokryvali celou pracovni sménu.

Check-in agenti jsou ke znalostem dal$ich odbavovacich systémi a schopnostem
dorozumét se dalSim svétovym jazykem kromé angli¢tiny motivovani finan¢né, 1 kdyz pouze
malé procento z nich, ptevazné kvili sménnému provozu, vyuziva moznost jazykovych
kurzli provozovanych zaméstnavatelem. BéZzné tak agent mimo svého matefského
odbavovaciho systému ovlada jesté 2 az 3 systémy dalsi. Vzdy vSak plati pravidlo, ze pouze
jeden z tymt, a tedy z dalsich odbavovacich systému, je pro agenta tim hlavnim.

Rozpéti pracovni doby check-in agentli pokryva 24 hodinovy provoz a to vcetné
vikendd a svatkd. Na ty se samoziejm¢é vztahuji zakonem ptedepsané ptiplatky, které radi

vyuzivaji zejména mladi agenti bez osobnich zavazkut. Podle zavérecné zpravy MPSV z roku
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2009 se dokonce u mladych lidi ¢asto vyskytuje nazor, ze: ,,...Ze u svobodnych lidi, kteri
zatim nezaloZili rodinu, je snesitelnd i vyssi mira prace, pripadné dokonce radi pracuji vice,

Jjelikoz se nemuseji se na nikoho blizkého ohlizet (minéno na Zenu a deti). “ (MPSV, 2009)

Zvlastni omezeni jsou nastavena na Cerpani dovolené, kterou si kazdy check-in agent
musi napldnovat nejpozdéji do konce biezna a zpravidla na cely rok doptedu. V hlavni
sezo6n¢ tj. v Cervenci a srpnu je agentim umoznéno cerpani pouze maximalné 14 dni
dovolené a jsou nastaveny limity pro to, kolik agentti z kterého tymu smi mit dovolenou
V jeden Cas. Podobna omezeni plati i pro vanocni svatky a Novy rok. Pokud agent necerpa
béhem tohoto obdobi dovolenou, zpravidla plati, Ze musi odslouzit alespoil néktery z téchto

svatku.

3.4 DalSi slozky zajiSt’ujici provoz letecké dopravy
K plnému pochopeni prace check-in agenta je nezbytné zminit i dalsi slozky, které se na

odbaveni cestujicich a letadel podileji a se kterymi check-in agenti musi spolupracovat.

Kromé check-in agentd, kterym je vénovéna tato prace, je to kolektiv pracovniktl Rizeni
automatizovaného odbaveni (RAO), ktery presné planuje denni pracovni naplii check-in
agentll. To znamend, Ze kazdy check-in agent ma presné ¢asové naplanované a stanovené
pracovni ukoly — prepazky, gate, ale 1 pfestavky a dal§i ¢innosti nezbytné pro zajiSténi
plynulého odbaveni leteckého provozu. Informace o téchto ¢innostech ziskava check-in
agent vyhradné pres telefonni automat, kterym si musi kazdy z ptidélenych ukolil nejprve
potvrdit, poté zah4jit a po jeho splnéni také ukoncit.

DalSimi pracovniky, ktefi se podileji na odbaveni cestujicich, je tym tranzitnich agentd,
ktery diive byval zcela oddélenou jednotkou, avSak v rdmci Uspor byli tito tranzitni agenti
slouceni s ostatnimi check-in agenty a tranzitni ptepazky jsou jim planovany stejné jako jiné
tikoly do usegek pracovniky RAO. Tranzitni pfepazka potom slouzi k doodbavovéni téch
cestujicich, ktefi ptes Prahu pokracuji do néjaké dalsi destinace, ale kterym z néjakych
davodi nebyla vystavena palubni vstupenka na tento navazujici let jiz na odletovém letisti.
Tranzitni prepazka také slouzi jiz odbavenym cestujicim, jejichz letadlo ma zpozdéni vice
nez dvé hodiny. Témto cestujicim vydavaji tranzitni agenti poukazky na obcerstveni, jejichz
hodnotu uréuje station manazer a jez zavisi na délce planovaného zpozdéni. Cestujicim, ktefi
se z diivodu zpozdéni rozhodnou svou cestu odlozit nebo zcela zrusit pak tranzitni agenti

vyhledéavaji ndhradni spojeni a nechavaji vylozit jiz odbavend zavazadla.
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Pozice koordinatora by se dala nazvat mezistanici mezi check-in agentem a
supervizorem. Jedna se vesmés o check-in agenti, ktefi prosli vybérovym fizenim na tuto
funkci. Témto agentiim prislusi ¢ast pravomoci supervizort, ale tato pravomoc se tyka pouze
toho Casového tseku, v némz funkci koordinatora zastavaji. Ten je jim stejné jako ostatni
tikoly planovan pracovniky RAO.

Samostatné fungujici provozni slozkou je tym supervizori, ktefi jsou rovnéz rozdéleni
do tymi, podle znalosti odbavovacich systémut a kromé ptipravy linek (rezervace mist pro
cestujici s malymi détmi ¢i cestujici, ktefi vyzaduji specidlni asistenci) na dal§i den
piednostné fesi problémové linky (zpozdéné nebo z obchodnich davodi pieknihované lety).
Kazdy ze supervizori vede ,,svij*“ tym agentl, kterym preddvd informace o novinkéch
V postupech odbaveni, potfebé viz ¢i dalSich ndlezitosti ke vstupu cestujicich rGznych
narodnosti do jednotlivych stati.

Station manazer je p¥imo nadfizeny pracovnikiim RAO i supervizoriim.

Pracovnici security jsou vyhradné zaméstnanci LetiSt€ Praha a.s. a zajistuji
bezpecnostni kontrolu osob a jejich zavazadel pred vstupem do vyhrazené bezpecnostni
zony. Na terminalu 2, ktery je urcen pro lety do zemi tzv. schengenského prostoru, do jejich
kompetence spadd i kontrola cestovniho dokladu oproti palubni vstupence, ktera je na
terminalu 1 provadéna Policii CR na pasové kontrole. Jejich pracovisté je vybaveno
bezpecnostnimi detekénimi rdmy a rentgeny, kterymi musi projit vSechny osoby i zavazadla,
ktefi do tohoto prostoru vstupuji.

Tym supervizori ramp kontrol pfedstavuje ty pracovniky, ktefi zajiStuji samotné
odbaveni letadel. To znamend, Ze dohliZeji na konkrétni letadlo od jeho pfiletu do Prahy az
po jeho odlet do planované destinace. To zahrnuje piijezd letadla na stojanku, vystup
cestujicich, vylozeni zavazadel, jeho tklid, plnéni paliva, vyménu nebo doplnéni cateringu,
nastup cestujicich, naloZeni zavazadel a vytlaCeni letadla ze stojanky. V pfipadé, Ze se
néktery z cestujicich nedostavi k odletu svého letadla, je povinnosti check-in agenta nahlasit
tuto skutecnost jak stani¢nimu dispe€inku, tak agentovi ramp kontrol, ktery je v pfipad¢, ze
mél tento chybéjici cestujici odbavené zavazadlo, povinen toto zavazadlo najit a z letu
vylozit. Jedna se o jednu z hlavnich otazek bezpecnosti leteckého provozu, pfi niz zZadné
zavazadlo nesmi odletét bez cestujiciho.

Stani¢ni dispecink ma na starosti cely provoz, i kdyZ nepfimo. Na stani¢ni dispecink
musi supervizoii nebo station manazeii hlasit fronty nebo jiné problémy na odbaveni ¢i na

bezpecnostni kontrole. Pracovnici stani¢niho dispecinku ptedavaji agentim informace o
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zménach stojanek potazmo odletovych vychodd, vymény letadel apod. Prostfednictvim
stani¢niho dispecinku spolu komunikuji posadka, supervizor ramp kontrol a vedouci gate a
piedavaji si informace o zahdjeni, pozastaveni ¢i ukonceni nastupu cestujicich. Stani¢nimu
dispecinku vedouci gate hlasi pocet cestujicich, ktefi se nedostavili k odletu a je to prave
stani¢ni dispeCink, ktery rozhoduje o tom, zda se bude na chybé¢jici cestujici ¢ekat, piipadné
jak dlouho, nebo se z daného letu zrusi.

Stowing je pracovisté umisténé mimo hlavni budovu letiSt¢ a jeho prace spocivéa ve
vyvazovani letadel. Tato ¢innost je velmi dulezita, aby nedoSlo k pietizeni letadla na jednu
stranu. Informace o naloZeni letadla se dostava kapitanovi prostfednictvim supervizora ramp
kontrol ve formé nakladové listiny tzv. load sheetu. Tomuto pracovisti check-in agenti musi
sdélovat informace nejen o nestandardnich typech odbavenych zavazadel napi. skokanskych
ty¢i, se kterymi je nutno pocitat pfi umistovani zavazadel do zavazadlového prostoru, ale i o
stielnych zbranich, munici nebo zZivych zvifatech, kterd jsou pfepravovédna v zavazadlovém
prostoru letadla. Informace o zbranich, munici a zivych zvitatech, jejich poctu a pfesném
umisténi v zavazadlovém prostoru, je potom supervizorem ramp kontrol preddvana
kapitanovi letadla v podob¢ listiny, ktera se nazyva notoc (notification to captain), a se

kterou se musi kapitan seznamit jesté pred startem a tuto skuteénost stvrdit svym podpisem.

Toto jsou ve stru¢nosti hlavni slozky, které se podileji na odbaveni normalniho letu.
Knim se mnohdy pfidavaji i pracovnici dalSich usekd — to vSe v zavislosti na slozeni
cestujicich daného letu.

Mohou jimi byt pracovnici Kontroly pasti a viz (KPV), ktefi jsou zvlaStni sloZkou
domaéciho dopravce a jejiz pracovnici jsou check-in agentim k dispozici 24h denn€. Jedna se
o kolektiv zaméstnancti, ktefi jednak zajistuji nalezitosti kolem deportovanych nebo tzv.
nezédoucich cestujicich, ale ktefi také pomahaji check-in agentiim v téch situacich, kdy se
cestujici prokazuje takovym cestovnim dokladem, nebo jeho nadhradou, se kterym se agent
dosud nesetkal. Snazi se tak zabranit situacim, kdy cestujici odleti do cilové destinace bez
potfebnych dokladd, protoze za takového cestujiciho jsou dopravci vymétovany velmi
vysoké pokuty. Pracovnici KPV se dale podileji na odbavovani rizikovych letl, jakymi jsou
napfiklad lety do Izraele, kde kontroluji cestujici nejprve pied samotnym odbavenim a déle
potom V odletovém vychodu. Na téchto rizikovych letech plati zvlas$tni rezim 1 pro
odbavovana zavazadla, kterd jsou velmi peclivé rentgenovana a sledovana po celou dobu nez

jsou kone¢né€ umisténa v zavazadlovém prostoru letadla.
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Pracovnici salonku Letisté Praha a.s., ktefi se staraji o cestujici vyuzivajici letenky
business tfidy nebo drzitelé¢ platinovych, zlatych ¢i stfibrnych karet rlznych vérnostnich
programt, které je ke vstupu do salénku opraviiuji.

Pracovnici V.I.P. salonku poskytuji své sluzby nejen V.I.P. osobnostem, ale i tém
cestujicim, ktefi si za tuto sluzbu zaplati. DokaZzi cestujicimu zajistit komplexni odbaveni
véetn¢ zavazadel a poté ho bez front a ¢ekani dopravi az piimo do letadla. Tyto sluzby hojné

vyuzivaji napriklad domaci i zahrani¢ni filmové hvézdy, statnici, politici ¢i jiné celebrity.

3.5 Pracovni napli check-in agenta
Pracovni népln check-in agenta spoc¢iva v odbavovani cestujicich a letadel jak vlastnich,

tak cizich dopravcti podle pfedem stanovenych pravidel. Jak uz jsem se zminila, néktefi cizi
dopravci vyuzivaji svij odbavovaci systém, a proto jsou jednotlivi agenti rozdéleni do
raznych tymu. Tyto tymy maji svého supervizora pfipadné i senior agenta a spolu se zastupci
téchto dopravci se nékolikrat do roka schazeji na tzv. ,tymovych poradach®. Na téch se
zpravidla fesi jak je ta kterd spolecnost s odbavenim spokojena nebo co by mohlo napomoci
k vétsi spokojenosti cestujicich.

Do téchto tymu jsou agenti vybirani bud’ samotnymi zéstupci leteckych spole¢nosti,
nebo vedoucimi supervizory a to predev$im na zakladé svych pracovnich vykont a ptistupu
k cestujicim. Krom¢ zaskoleni do jiného odbavovaciho systému se agent musi seznamit i
s pozadavky na odliSnosti odbaveni ciziho dopravce oproti dopravei domacimu a je-li to
mozné, je mu po tomto zaSkoleni poskytnut zacvik u tohoto dopravce.

Vyjimku tvoii situace, kdy cizi dopravce pirichdzi mateiské spolenosti nove, s vlastnim
systtmem a pozadavky, a tudiz nikdo ze zaméstnanc ani supervizorl neni seznadmen
s procesem odbaveni, které tento dopravce pozaduje. Tuto situaci vétSinou cizi dopravci fesi
tak, ze poskytuji vlastni Skolitele odbavovaciho systému piipadné 1 rizné e-learningové
programy a pro prvni dny spusténi provozu posilaji do nové oteviené destinace check-in

agenty nebo supervizory z téch mést, kde uz s jeho provozem maji zkusenosti.

3.6 Stresory ve vykonu funkce check-in agenta
V této Casti bakalarské prace bych rdda upozornila na stresory a nepiijemné situace, se

kterymi se check-in agenti dle mého nazoru denn¢ setkavaji. Ve vyzkumné ¢asti se pak budu
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snazit zjistit, které¢ z téchto stresori na oslovené agenty plisobi nejvice a jak se s témito

negativnimi situacemi vyrovnavaji.

Neustaly kontakt s cestujicimi S sebou kromé moznosti poznavani novych lidi pfinasi i
zvysené riziko konflikth s nimi. Ptitom ,,kazdy konflikt mezi dvéma nebo vice lidmi je
zaroven do urcité miry intrapersonalnim konfliktem téch osob, které se ho ucastni.*
(Ktivohlavy, 1973, str. 40)

Také podle Machace patii mezilidské konflikty k nejbéznéjsSim a nejsilnéjSim stresortim
a to 1 ptesto, ze jejich ,, pozorovatelné vnéjsi projevy byvaji na prvni pohled sotva patrné. “
(Machac¢, Machacova, Hoskovec, 1985, str. 81)

Podle Kiivohlavého (1973) v konfliktech ptedstav hraje nejdulezitéj$i roli pravidlo
z4jmu, pii némZ nds vede naSe motivace. ,, Vidime to, co potiebujeme, co hledame, po cem
touzime. ** (Kiivohlavy, 1973, str. 285) Zakladem predstav je vjem, ktery je ale zkreslovan
nasim o¢ekavanim a svou roli ve vytvaieni pfedstav hraje i fantazie. Proto je zcela pfirozené,
ze dva lidé maji naprosto odliSnou predstavu o stejné véci. Hlavnim zplisobem, jak
predchazet konfliktim piedstav, je dostatecnd komunikace i ur¢itd mira tolerance — zietelné
fici, co si pfedstavuji a na oplatku se ptat, jak si danou véc/situaci/feSeni problému
ptedstavuje ten druhy.

Konflikt nazor vznikaji tim, jak jednotlivi aktéii prikladaji riznou vahu jednotlivym
hlediskiim na tutéz véc/situaci/problém. Pfi feSeni konfliktu nazorti v bézném zivoté se
v nékterych situacich miZzeme obratit na odbornika nebo na nékoho, kdo mé s danou situaci
zkuSenosti. Dal$im zpilisobem feSeni konfliktu nazorii jsou normy, ptfedpisy a zdkony a
vznikne-li konflikt nazort mezi vice lidmi je feSenim takové situace hlasovani.

Konflikt postoji — zde je tfeba nejprve objasnit, ze jako postoj oznacujeme nazor
zabarveny osobnim citovym vztahem. U lidi s podobnymi Zivotnimi postoji se feSeni
konfliktu postojii nachazi snaze nez u téch, jejichZ Zivotni postoje jsou diametralné odlisné.
Pfi teseni postojovych konflikti je tieba vénovat velkou pozornost nasim neverbalnim

projevum.
Kontrola cestovnich dokladii je n€kterymi cestujicimi vniména téméf jako zdsah do

jejich soukromi, a proto dochazi k mnoha konfliktim uZz jenom tim, ze si agent dovolil

cestujiciho vyzvat, aby mu sviij obCansky prikaz nebo pas ukazal. Pfitom velmi Casto
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dochazi k situacim, kdy se cestujici misto svého dokladu prokazuje pasem manzelky ¢i ditéte

anebo nema viza nebo dalsi nalezitosti ke vstupu do zem¢, ktera je jeho cilovou destinaci.

Nadvaha odbavovaného zavazadla — mnoho leteckych dopravcli ve snaze sjednoceni
piedpist uplatiiuje na svych letech tzv. kusovy systém na odbavovana zavazadla, coz v praxi
znamena, ze je cestujicimu umoznéno odbaveni jednoho kusu zavazadla do maximalni vahy
23kg zdarma. V piipadé, ze zavazadlo cestujiciho tuto vahu piesahne, je cestujicimu
nauctovan pausalni poplatek, ktery je stejny pro vSechna zavazadla, kterd jsou téz§i nez
23kg, ale leh¢i nez 32kg. Tak je 1 cestujici, ktery ma zavazadlo o 1kg tézsi nez je povoleny
limit, nucen zaplatit stejnou castku jako ten, jehoz zavazadlo je o celych 9kg t&zsi.
Povinnosti check-in agenta je cestujiciho s touto skutecnosti seznamit, ptipadné mu umoznit
odebrani véci z odbavovaného zavazadla, ale rozhodné nemd Zadnou pravomoc cestujicimu
zdarma odbavit zavazadlo, které nesplituje pfepravni podminky. Tuto pravomoc nemaji
dokonce ani supervizoti doméciho dopravce, ale stéle ji disponuji zastupci cizich dopravcet, a
tak se mize stat, ze check-in agent na ptepazce letu ciziho dopravce po cestujicim pozaduje
zaplaceni poplatku za tézké zavazadlo. Cestujici odmita tuto skutec¢nost uznat a dozaduje se
ptivolani zastupce letecké spolecnosti, ktery v mnoha piipadech udéli cestujicimu vyjimku a
agentovi naridi doty¢né zavazadlo odeslat. Check-in agent je tak vystaven velkému ponizeni
a mnohdy i1 urdzkdm ze strany cestujiciho v tom smyslu, Ze si ma 1épe nastudovat platné

piedpisy apod.

Nepravidelnd pracovni doba je mnoha pracovniky odbaveni cestujicich povaZovana
spiSe za vyhodu, protoze ve vSedni den dopoledne mohou vytidit mnoho osobnich zalezZitosti
a to bez nutnosti Cerpani dovolené. Smény o vikendu, v noci a ve svatek jsou navic 1épe
finanéné ohodnoceny, ale pravé nepietrzity sménny provoz, prace v noCi a prace piescas
mohou vést k naruseni cirkadidlnich rytml ¢lov€ka a tim i1 ke zvySenému pocitu Gnavy.

(Vasina, 1996)

Unava je pfitom fyziologicky jev, ktery se projevuje poklesem vykonnosti agenta,
ubytkem koncentrace, je provazen Cast¢jSim vyskytem chyb a mtze byt i zdkladem pro fadu
nemoci. MlZeme ji pfitom rozdélit na Gnavu fyzickou a psychickou, i1 kdyZ hranice mezi

nimi neni pevné stanovena. (Stikar, Rymes, Riegel, Hoskovec, 2003)
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Psychicka tnava, se podle Machace vyskytuje u tzv. ,,neklidnych profesi® tj. u lidi se
sedavym zaméstnanim a zvySenou psychickou zatézi, ktefi pracuji v ruSném prostiedi a
VvV ¢asové tisni, kam povolani check-in agenta bezesporu patii. (Macha¢, Machacova,
Hoskovec, 1985)

Zatimco bézna unava mizi po kratké piestavce nebo spanku, psychicka unava je z 90%
zpusobena konfliktnimi a frustratnimi situacemi, nedostatkem pohybu a Spatnou
zivotospravou. (Parshel in Macha¢, Machacova, Hoskovec, 1985)

K odstranéni vyskytu psychické tinavy napomahaji pozitivni motivace, dobré pracovni

vztahy, vzajemny respekt mezi zaméstnanci a objektivni hodnoceni pracovnich vykond.

Pfitom plati, ze: ,,unava vyvolava uzkost a naopak uzkost vyvolava unavu.* (Machac,
Machacova, Hoskovec, 1985)

Uzkost je stejné jako tinava negativnim emoénim zazitkem, ale k jejimu odstranéni
zpravidla nedostacuje odpocinek, spanek ¢i opusténi stresové situace. (Macha¢, Machacova,

Hoskovec, 1985)

Cinnost v &asové tisni, ktera je pro check-in agenty takfikajic dennim chlebem, vyvolava
u lidi pocity negativniho tlaku, ktery kazdy ¢lov€k vnima jinak. Tento tlak, ktery mize velmi
negativné ovliviiovat vykonnost, se sniZzuje spole¢né s tim, jak dikladné jedinec danou
¢innost ovlada. (Machac¢, Machacova, Hoskovec, 1985)

Casovému tlaku jsou agenti vystaveni zejména v dobé& ,,odbavovacich $pi¢ek” coz
znamena v dob¢, kdy je na jeden cas napldnovano velké mnoZstvi odletl. Tyto Spicky jsou
obvykle kolem 6. hodiny ranni, 10. hodiny dopoledni, 16. hodiny odpoledni a 20. hodiny
vecerni. V praxi to vypada tak, Ze ptiblizné€ v tyto Casy se pfed odbavovacimi pfepazkami,
samoodbavovacimi kiosky a bezpecnostnimi ramy tvoii velké fronty cestujicich, ktefi ¢ekaji
na odbaveni nebo na projiti bezpe¢nostni kontrolou. Pracovnici RAO jsou nuceni vyhledavat
volné agenty a obsazovat jimi dal§i pfepazky, aby nedochazelo k pozdnimu odbaveni
cestuyjicich a tim ke zpozdéni letl. Agenti, ktefi maji napldnovdno odbaveni letl
Vv odletovych vychodech, jsou velmi ¢asto nuceni setrvdvat na odbavovacich ptepazkach
déle, coz vede knarGstu vnitinitho napéti, které mulze vést az k tomu, Ze agent zacne
odbaveni provadét zcela automaticky bez nésledné dil¢i kontroly. Vynechéni této kontroly
muze ve svém koneném dasledku znamenat, Ze v ném zacne narlstat pocit nejistoty a

zvySené riziko chyb. ,,Jednotlivé operace ziistavaji vtomto smyslu nedokoncené a jsou
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zdrojem emocné negativniho napéti a pochyb o celkovém efektu nasi cinnosti.“ (Machac,
Machacova, Hoskovec, 1985, str. 84)

Toto negativni napéti mize v agentovi pretrvavat i po ukonceni odbaveni na piepdzce a
jeho ptichodu do gate, kdyZz naptiklad ihned po svém ptichodu do odletového vychodu zjisti,
ze letadlo 1 posadka jsou jiz nékolik minut pfipraveni na nastup cestujicich, zatimco on nema
jeste ani zapsany pocitac.

Kazda lidska cinnost vyzaduje zpétnou kontrolu celé situace, kterou neni mozné
V Casové tisni provést. S ¢innosti v ¢asové tisni je proto tfeba mit urcitou zkuSenost, aby u

¢loveka nedochazelo k pocitu nejistoty piipadné az ke stresu.

Dalsi velmi nepfijemnou a mnohdy az stresovou situaci mtize pro check-in agenta byt
obchodni pteknihovéni linek tzv. overbooking. Ten je zaloZzen na tom, ze kazda leteckd
spole¢nost ma nastavené limity, o kolik mist jednotlivé lety pteknihovava tj. nabizi k prodeji
vice letenek nez redln¢ je mist v letadle. V praxi to pak vypada tak, ze pii takto naplnéném
letu jsou agenti nuceni vyhledavat dobrovolniky, tedy cestujici, ktefi jsou ochotni se za
urCitou kompenzaci a za zajisténi nahradniho spojeni vzdat svého mista v letadle ve
prospéch nékoho jiného. Stanoveni vySe kompenzace zalezi na tom, o kolik hodin pozdéji
bude cestujici ve své konecné destinaci oproti ptivodné zakoupenému spojeni a spolu
s vyhledavanim nahradniho spojeni nalezi do pravomoci a povinnosti supervizor. Nicmén¢
jsou to pravé check-in agenti, ktefi na pokyn supervizora musi aktivné¢ vyhledéavat

dobrovolniky, coz se ne vzdycky shledava s pochopenim ze strany cestujicich.

Pti plném obsazeni linek je tfeba, aby check-in agenti kontrolovali velikost a mnozstvi
priru¢nich zavazadel, ktera si s sebou berou cestujici na palubu letadla. Protoze, jak uz bylo
zminéno vySe v Kapitole 3.1, vétSina cestujicich dnes k odbaveni vyuZziva internetovych
aplikaci nebo se odbavuje ptfes samoodbavovaci kiosky, pfipada tato kontrola kabinovych
zavazadel pfedevS§im na check-in agenty v gate. Ti jsou, vzhledem k omezenym moznostem
uloznych prostor na palubé letadla, béhem néstupu (boardingu) nuceni kontrolovat kolik a
jak velkych pfiru¢nich zavazadel ma kazdy cestujici a v pfipadé, ze zavazadlo cestujiciho
vyhodnoti jako nadmérné nebo ptespocetné, musi jej stejné jako na odbavovaci prepazce
oznacit a odeslat do ndkladového prostoru. Tato procedura, ktera je pro plné obsazené lety
naprosto nezbytna, se vSak ne vzdy shleddva s porozuménim ze strany cestujicich, a tak

Casto dochazi ke slovnim, vyjime¢né i fyzickym tokiim na agenta.
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Jednou z mnoha potencionalné stresovych situaci je planovani pouze jednoho agenta do
gate ze strany pracovnikii RAO. Tento postup je téméf standardné vyuzivan v hlavni sezong,
tedy v obdobi od biezna do konce fijna (toto obdobi se kryje s nastupem a koncem letniho
Casu a s platnosti letniho letového tadu), a pfi obsazenosti letu do 60 cestujicich. Prestoze se
pfi tomto poctu cestujicich nejednd o pln€ obsazenou linku, u nékterych destinaci mize byt
pritomnost pouze jednoho agenta v gate zdrojem velké psychické zatéze. Jedna se prevazné
0 ty destinace, kam cestuje velké mnoZstvi zaméstnanct, jako jsou napiiklad lety do
Bratislavy a Kosic, kde maji tito zaméstnanci své rodiny. Protoze vSak u vSech leteckych
spole¢nosti plati pravidlo, Zze plné platici cestujici maji pti odbaveni vzdy ptednost pied
cestujicimi se zaméstnaneckou letenkou, jsou zameéstnanci na jakémkoli letu odbavovani
vyhradn€ na ¢ekaci listinu a na volna mista v letadle jsou akceptovéni teprve po uzavieni
odbavovacich ptfepazek — standardn€ 30 minut do odletu. To klade zvySené ndroky na
koordinaci pracovnich kol na agenta v gate, protoze mnohdy je po ném pozadovano, aby
vykonaval né€kolik ¢innosti najednou. Napiiklad aby provadél boarding cestujicich, znadil
pfiru¢ni zavazadla na malych typech letadel piivéskou delivery at aircraft (tato piivéska
znamena, ze cestujici ponechd své ptirucni zavazadlo pod letadlem, odkud bude naloZzeno do
zavazadlového prostoru a bude mu opét vydano ihned po pfiletu do cilové destinace), kterou

musi v pfipadé spojeni dvou linek znacit kodem cilového letisté cestujiciho.

K letisti a k letecké dopravé obecné se vztahuje i zvySena mira hluku, ktery se béhem
dlouhodobého pusobeni na lidsky organismus rovnéz muze stat stresorem. Check-in agenti
jsou ohroZeni hlukem nejen na letistni ploSe, kam doprovazi cestujici k letadliim, ale také

Vv letiStni hale, kde je zplisobovan hlaSenim informaci pro cestujici i cestujicimi samotnymi.

Dalsim ze stresort, které bezesporu patii k praci check-in agenta jsou situace, kdy ma
letadlo zpozdéni. Zpozdéni letadla mlze byt zapii¢inéno lidskym faktorem, technickou
zdvadou nebo pocCasim. At uz je pfi€ina zpozdéni jakakoli, v takovych ptipadech cCasto
dochazi ke konfliktim s cestujicimi, ktefi maji v dané destinaci obchodni jednani nebo

vlivem zpozdéni nestihaji navazujici let do konecné destinace.

Asi knejvice stresovym situacim bych pfifadila Gplny vypadek automatizovaného

odbaveni, k némuz sice nedochazi nikterak casto, ale obcas ano. Dojde-li k takovému
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vypadku je na rozhodnuti station manazera nebo na zastupci letecké spole¢nosti jak dlouho
mohou agenti vyc¢kavat na obnoveni fungovani systému. Tento ¢as byva fadoveé stanoven na
desitky minut, zcela vyjimeéné na pil hodiny. Béhem té doby je centrdlni informacni
sluzbou cestujicim podavana informace o vypadku automatizovaného odbavovaciho
systému, zatimco nadfizené slozky se snaZzi zajistit jeho opé&tovné spusténi. Pokud se to do
ur¢ité doby nestihne a pokud by dalsi vyckavani ohrozilo plynulost leteckého provozu,
pfistupuje se k tzv. manualnimu odbaveni. Kazdému agentovi je urcena jedna linka, kterou
bude odbavovat a je mu vydan check-list, kam vepisuje jméno cestujiciho, Cislo jeho
navazujiciho letu, mnozstvi a vahu odbavovanych zavazadel. Na ta jsou mu pfipevnény
manualné¢ vypsané zavazadlové piivésky a rovnéz manudlné je mu vypsdna palubni
vstupenka. Ale zatimco zavazadlo je i v tomto piipadé odbaveno az do cilové destinace,
palubni vstupenku cestujici dostdva pouze do své prvni destinace a je dale instruovan, aby si

tu dal$i pro sviij navazujici let ¢i lety vyzvedl na tranzitni ptepazce ve své prvni destinaci.

Potencionalné stresujici miize byt pro check-in agenta i znalost dalSich odbavovacich
systémi, tedy spiSe stav, kdy byl agent do néjakého nového odbavovaciho systému sice
zaSkolen, ale mezi Skolenim a nutnosti pouziti tohoto systému V praxi jiz uplynula zna¢na
doba. Nejcastéji se tento problém tykd systému SITA, ktery je domacim dopravcem
vyuzivan k odbaveni charterovych let (tedy hlavné v letni sezoné) a téch spole¢nosti, které

na prazském letisti k odbaveni nevyuzivaji sviyj vlastni systém.

Mnozi cestujici také pozaduji, aby byli check-in agenti schopni domluvit se jejich
matefskym jazykem. To se tyka hlavné jihoevropskych a vychodoevropskych narodi a

starSich osob.

3.7 Zpisoby zjistovani spokojenosti zakazniki/cestujicich
Urovenl spokojenosti zdkaznikii mnohé spolecnosti béZné€ zjistuji pomoci dotaznikt

rozdavanych na piepazkach, v odletovych vychodech nebo piimo v letadlech, ale stale vice
se rozmaha 1 tzv. ,,mystery shopping“, na ktery si letecké spolecnosti vétSinou sjednévaji
externi firmy.

Timto mystery shoppingem je myslena situace, kdy je zaméstnanci firmy, kterd se mystery

shopingem zabyva, poskytnuta letenka a on se tak vydava za zcela regulérniho cestujiciho.
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3.8 Zpusob uréovani odmén agentiim
Ve zplisobu ur¢ovani odmén agentim hraje velkou roli tzv. koucing, tedy monitorovani

chovani a jednani se zdkaznikem kmenovymi zaméstnanci spoleCnosti, ktetfi prosli
specialnim cvi¢enim, jak maji toto hodnoceni zaméstnancti provadét. Toto hodnoceni je
zalozené na pozorovani agenta hodnotitelem V praxi, pficemz mnozi hodnotitelé preferuji
skryté pozorovani, kdy dany agent netusi, ze je sledovanym cilem. Pozd¢&ji jsou agentovi
sdéleny zavéry tohoto sledovani, pti¢emz jsou hodnoceny i takové véci, které s praci agenta
nikterak nesouvisi — uniformni kazen, délka nehtd, velikost nausnic, pfedepsana obuv apod.
Na zéklad¢ téchto zjisténi je agentim, ktefi se v tomto hodnoceni umistili na prvnim mistg,

piiznana odmeéna.
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4. Vyzkumna Cast

4.1 Cil bakalarské prace
Do vyvoje v letecké dopravé za né€kolik poslednich let zasdhlo velké mnozstvi

necekanych udalosti, jakymi byly teroristické ttoky na WTC v New Yorku v roce 2001,
ohroZeni sopecnym popelem z islandské sopky v roce 2011, které¢ zastavilo leteckou dopravu
téméf nad celou Evropou, ¢i proslule zndma financ¢ni krize, kterd v poslednich letech
ovlivnila ¢innost snad vSech profesi a i ceny letenek stlacila na historické minimum.

casech finan¢n¢ velmi nakladna, a tudiz byla v mnoha pfipadech vyuzivana pouze vysSimi
spoleCenskymi vrstvami, je dnes dostupna téméi kazdému, coz s sebou jednak piinasi
zvySeni poctu cestujicich vSech spolecenskych vrstev, ale i zvySené naroky na odolnost vici
stresu, které jsou kladeny na veskery letiStni personal.

V svém vyzkumu bych se nicméné rada zaméfila na takové stresory, s nimiz se pii svém
povolani setkavaji pouze check-in agenti. Hlavnim kritériem pro vybér pravé této skupiny
zamg&stnancti pro mne byla skute¢nost, Ze jsem na této pozici sama 12 let pracovala (az do
svého nastupu na matetskou a nasledné rodiCovskou dovolenou) a tato oblast zajmu je mi
osobn¢ velmi blizka. Pfrestoze jsem si uvédomovala, ze bych svym osobnim vztahem k této
problematice mohla neblaze ovlivnit pribéh vyzkumu, diky rodiCovské a nyni matetské
dovolen¢ jsem ziskala zna¢ny odstup od této problematiky a mohla jsem tak k vyzkumu
pfistupovat jen jako zcela mirn€ informovany pozorovatel. Cilem mého vyzkumu byl
monitoring té€ch stresord, se kterymi se check-in agenti denné setkavaji, hlavné pak na téch,

vewr

svém pracovnim, ale 1 V soukromém zivot¢.

4.2 Pouzité metody, technika sbéru dat a vybér vzorku
S ohledem na problematiku zkoumaného jevu jsem se ve svém vyzkumu rozhodla

pouzit kvalitativni metody zalozené na polostrukturovanych rozhovorech. Kvalitativni
vyzkum pfitom Miovsky charakterizuje jako proces, ktery vyuziva principy jedinecnosti,
neopakovatelnosti, kontextualnosti, procesualnosti a dynamiky. (Miovsky, 2006)

Podle Dismana je kvalitativni vyzkum tvofen indukci — tedy zplisobem, kdy jsou na

samém pocatku vyzkumu pfitomny pozorovani a sbér dat. Vyzkumnik potom dale patrd po
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pravidlech, kterd se Vv téchto datech vyskytuji a formuluje ptedbézné hypotézy a teorie.
Vysledkem kvalitativniho vyzkumu ,, mohou byt zcela nove formulované hypotézy nebo nova
teorie. “ (Disman, 2002, str. 287)

Pro rozhovor jsem méla pfedem dané otazky, jez jsem mohla volné formulovat a k nimz
jsem v piipad¢ potieby piidavala dopliujici otazky na zakladé vypovédi jednotlivych agentu.
Rozhovory s agenty jsem vedla osobné piimo na jejich pracovisti — tedy na Mezinarodnim
letisti Vaclava Havla v Praze. Vétsina rozhovori probihala v odpoc¢inkové mistnosti check-in
agentil za pritomnosti dalSich kolegt, kteti vSak do interview nikterak nezasahovali, n¢které
jsem ziskala piimo u odbavovacich ptepazek, kde momentalné¢ nebyli pfitomni zadni
cestujici.

Mym pivodnim zdmérem bylo pifi vybéru vyzkumného vzorku vychazet ze dvou zcela
odli$nych pozic, a proto jsem chtéla vytvofit dvé skupiny agentil, které by se od sebe lisili
délkou praxe na této pozici.

Prvni skupinu méli pfedstavovat check-in agenti, ktefi toto zaméstnani vykonavaji
pomérné kratkou dobu (tuto hranici jsem nastavila na maximaln¢é dva roky, protoze béhem
tohoto obdobi je fluktuace agentli nejveEtsi). Protoze jsem momentalné na mateiské dovolené
a tudiz neznam poméry, jaké v soucasné dobé na letisti panuji, byla jsem po ptichodu do
terénu velmi piekvapena, ze zadni agenti, kteti by spliiovali mé prvni pozadavky, na pozici
check-in agenta nepracuji. Za posledni dva roky totiz nejsou zaméstnanciim na pozici check-
in agent viibec nabizeny smlouvy na plny tivazek, ale pouze na dohodu o vykonani pracovni
¢innosti, kterd se od plného uvazku li§i pevné stanovenou hodinovou mzdou a Uplnou
absenci jakykoliv vyhod. Tento postup, ktery je podle dostupnych informaci nyni nové
uplatiiovén 1 na Zeny, jez se vraceji do zaméstnani po matefské nebo rodicovské dovolené,
také mtize byt potencionalnim stresorem, a proto jsem se i tento fakt rozhodla zohlednit ve
své bakalarské praci. Kritéria svého vyzkumu jsem tedy stanovila nasledovné. V prvni
skupiné agentli jsou zahrnuti pracovnici odbaveni cestujicich, ktefi toto zaméstndni
vykonavaji extern¢, tedy vSichni ti, ktefi nemaji smlouvu na plny Uvazek, ale pouze na
dohodu o provedeni pracovni ¢innosti. Toto kritérium zahrnuje tedy jednak studenty, jeZ toto
povolani chapou jako zajimavou formu pfivydélku, ale jednak také matky po mateiské ¢i
rodicovské dovolené, jez byly okolnostmi donuceny pfistoupit na tuto formu zaméstnanosti.
Také jsem navysila hranici, po kterou tito lidé tuto ¢innost vykonévaji, z maximaln€ dvou na
tf1 roky, protoZe obzvlasté studenti v této skupin€ nejsou natolik vytiZeni jako agenti na plny

uvazek.
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Druhé skupina pak byla tvofena agenty, ktefi tuto profesi vykonavaji nejméné pét let,
protoze po této dobé u agenti dochazi Castéji k pfesunim v rdmci organizace spiSe nez
k Gplnym odchodiim.

Obe¢ tyto skupiny byly zastoupeny 8 agenty, s tim, ze v prvni skupiné byli tedy vyhradné
agenti, ktefi tuto ¢innost vykonavaji extern¢ a to maximaln¢ tfi roky a v druhé skupiné byli
pouze ti agenti, jez toto zaméstnani vykonavaji po celou dobu na hlavni pracovni pomér bez
jakéhokoli kraceni pracovniho uvazku.

Tim, ze jsem vzorek rozdélila do dvou skupin podle délky praxe, jsem ocekavala, ze se
u kazdé ze sledovanych skupin vyskytnou nejen rozdilné stresory, ale rovnéz zcela odlisné
copingové strategie. Ty se mohou vyrazné¢ lisit i ve spojitosti s vékem informatort.

S vys$sim vékem se totiz vSeobecné podle Ruisela poji moudrost. (Ruisel, 2000)
., Moudrost sehrava rozhodujici roli pri vybéru Zivotnich cilit nebo hodnot, kterymi se c¢lovek
7idi. Nevede jen k prijimani optimdlnich rozhodnuti, ale podili se i na organizaci ¢innosti.
Pomdaha jedinci rozliSovat mezi diilezitymi a zanedbatelnymi strankami Zivota a slouzi mu k
poznani vlastnich omezeni vyplyvajicich z fyzické kapacity, zdravi, temperamentu, emocnich
reakct, mentdlnich predpokladii, miry talentu, socidlnich schopnosti apod.* (Ruisel, 2000,
str. 149)

4.3 Vyzkumny vzorek
Pti realizaci svého vyzkumu jsem celkem oslovila 22 agentil, z nichZ ale pouhych 16

souhlasilo s poskytnutim rozhovoru. Ten nejcastéji odmitali hlavné star§i agenti z druhé
zminované skupiny. Ti na mou zadost o poskytnuti rozhovoru pro bakalatskou préci, které se
vénuje mapovani stresori u check-in agentli a zpisoby, jakymi se v praci i v soukromi
S témito situacemi vyrovnavaji, reagovali nej¢astéji slovy, Ze na to ted’ nechtéji myslet, nebo
Ze se o tomto tématu nechtéji bavit. Prestoze byli ujisténi, Ze veSkerd nasbirand data budou
pfisné divérna a budou pouZita pouze k mym soukromym ucelim pro tvorbu bakalaiské
prace, mohl tento jejich postoj vychazet z obavy ztraty zaméstnani i z celkové nepiiznivé
atmosféry, ktera podle dostupnych zjisténi mezi pracovniky odbaveni cestujicich za posledni

dva roky panuje.
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4.4 Vyzkumna metoda
Pro lepsi porozuméni zkoumaného jevu jsem se pro svij vyzkum rozhodla pouzit

polostrukturované rozhovory, které jsem dopliovala o dalsi otazky v zavislosti na
odpovédich informatori. Prvni tfi otazky se tykaly délky praxe informadtort, jejich v€ku a
nejvyssiho dokonceného vzdélani, dalsi otazky byly zaméfeny na to, jak dany agent vnima
Svou praci, jestli by na ni néco zménil, jakd v ni spatfuje pozitiva i negativa. Nasledn¢ jsem
se informatori dotazovala na znalost dalSich odbavovacich systémi a na to, jak se s touto
nutnosti vyrovnavaji. Dale byli dotazovani na znalosti cizich jazyktl, a jestli maji snahu
dalsiho sebevzdelavani, a posledni dvé otazky se tykaly toho, co v leteckém prostiedi sami
agenti vnimaji jako nejvétsi stresory a jak se s nimi vypotradavaji? Tam, kde nebyly
odpovédi informatord zcela jednoznacné, jsem jim v navaznosti na predchozi odpovéd

pokladala dalsi doplnujici otazky, které mi poméhaly 1épe pochopit jejich osobni postoje.

4.5 Zakladni informace o informatorech
M¢ho vyzkumu se zucastnilo celkem 16 informatori, po osmi z kazdé zmitlované

skupiny, pticemz agenti z prvni skupiny na check-inu pracuji primérn¢ 2,125 roku, je jim
prumérné 26,75 roku, polovina z nich ma vysokoskolské vzdélani a dalsi 2 stale studuji. Vek
dotazovanych z prvni skupiny se pohyboval v rozmezi 19-36 let.

Agenti z druhé skupiny jsou na pozici check-in agenta pramérné 12,5 roku, prameér
jejich véku je 33,5 roku, jejich nejvyssi dokoncené vzdélani je stiedoSkolské s maturitou a az
na vyjimky nemaji chut’ ani snahu o dalsi sebevzdélavani se. Vékové se nachazeli mezi 26-

47 lety.

4.6 Metoda zpracovani kvalitativnich dat
Vypovédi informatorti jsem ihned po doznéni jejich odpovédi zapisovala pomoci

zkratek a symbolti do pfipraveného bloku a nasledné jsem celé rozhovory piepsala do
graficky pfehledné podoby. Pro vétsi vypovédni hodnotu jsem se snazila zachovat jazykova
specifika informatord, jimi uZité vulgarismy a zaznamendvala jsem i1 velmi napadné
neverbalni projevy.

Pro analyzu ziskanych dat jsem se rozhodla pouzit metody otevieného kodovani, coz je
metoda, kterou v ramci zakotvené teorie vyvinuli Strauss a Corbinova. Jedna se o operaci,
pfi niZ jsou ziskand data rozebrana, konceptualizovana a nasledné sloZena a interpretovana

novym zpiisobem.
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Z otevireného kodovani v prvni skupiné informdtori jsem ziskala tyto kategorie:

Kategorie | Kody

Osobni Osobni rozvoj, plny uvazek, zaméstnani, pocit uspokojeni, osobni volno,

potieba pracovni prostiedi, zvladani stresovych situaci, nové podnéty

Nedostatek | Finan¢ni ohodnoceni, zaméstnanecké vyhod, pozitivni motivace, vstiicnosti

ze strany vedeni, komunikace, ¢as

Pozadavky | Volny cas, lepSi financni ohodnoceni, pracovni prostiedi, plny pracovni
uvazek, navrat do starych ¢ast, osobni rozvoj, time management volného ¢asu

a smeén, lep$i pracovni atmosféry, vétsi pocet zaméstnancii, pozitivni motivace

Obavy Ztrata zaméstnani

Nemoznost | Osobni rist, postup v kariéie

Stresory Nepiijemny (konfliktni) cestujici, overbooking

4.6.1 Osobni potieba (prvni skupina)

Pod tuto Kkategorii jsem zafadila snahu informatori o dal$i sebevzdélavani se i to, Ze
praci check-in agenta chapou pouze jako brigadu ¢i rozsifovani si obzord a jako ptfipravu na
dalsi kariéru, nej€astéji vV cestovnim ruchu. V piipadé€ prvni skupiny se tyka Sesti dotazanych.
,,Ja jeste studuju VSO, takze z toho, co si tady vydeélam, si pak platim skolu.* ,,(...) jsem teda
(kolegyn€) ,,Momentdlné studuju vysokou skolu, dodéldvam si inzenyra (...)."" nebo
kolegyn¢ ,,Snahu se dal sebevzdélivat mam, ale jen z divodu své osobni seberealizace.
Urcité ne z ditvodu nutnosti v zaméstnani na pozici check-in agenta. *

U nékterych agentil je pojem osobni rozvoj spojen se znalosti a ochotou se naucit vicero
odbavovacich systému. ,, Vic odbavovacich systémii mi nevadi.* ,,(...) rada se ucim novym

¢

vecem. “ ,, Vic odbavovacich systémii mi vyhovuje (...).

Naopak dva agenti vyjadtili touhu po plném pracovnim uvazku, ,rozhodné bych se
citila lip, kdyz bych méla smlouvu na plnej a ne jenom jako externista. (...) Jak uz jsem
Fikala, méli by zase davat normdlné smlouvy na plnej.* (kolega) ,, kdyz by mi nabidli plny
uvazek, bral bych ho.*

Jedna kolegyné se o svém soucCasném povolani na externi Uivazek vyjadiila: ,,tohle

povolani beru prosté jako prdci, kterou potiebuju. “ a jeden agent v této profesi naléza pocit
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osobniho uspokojeni: ,,Jd osobné mam velmi rad kontakt s lidmi a uspokojuje mé, Ze tady
V té praci mam prosté tak néjak dobry pocit z toho, Ze jim miizu néjak pomoct no... "

Vyhody externiho tivazku pét agentl shledava v moznosti rozvrhnout si volny ¢as podle
svych osobnich potteb. ,,Co mi prijde dobry, je planovani smén, Ze si muzu naplanovat
sluzby podle skoly a oni mi to dodrzi. “ (kolegyné se dvéma externimi smlouvami) ,, Co se mi
libi na to byt tady na dohodu? To je tak maximalné to, Ze mi dodrzuji naplanovani smen, a zZe
si muzu vykrizkovat treba celej mesic. “ (kolegyn€) ,,Jako externista si miizu urcit si, které
dny chci prijit a kdy chci mit volno. To je asi tak jedind vyhoda, ktera mé tady drzi... “ Zde je
nutné podotknout, ze agenti, ktefi maji smlouvy na externi uvazek, mohou vyuzivat
libovolného poctu tzv. ,kiizk(“, coz znamend, ze mohou v pozadavcich sluzeb pro
planovani pozadovat napiiklad cely mésic volna a tento pozadavek jim musi byt
bezpodmineéné dodrzen. V tom maji urCitou vyhodu oproti agentim na plny pracovni
uvazek, kteti maji povoleno vyznalit pouze Sest kiizkli v mésici, z ¢ehoz jim musi byt
dodrzeny minimalné ¢tyfi.

Tti agenti povazuji za dulezité prostiedi, ve kterém pracuji: ,, Libi se mi tady kolektiv
(...)" (kolegyné) ,, Toto zaméstndni beru predevsim jako konicka. Tahle prace mé bavi a
mam rada prostredi letiste.

Jako posledni polozku na seznamu osobni potieby jsem si ponechala zvladani
stresovych situaci. Témi se od sebe informatofi pfili$ nelisi, pouze jedna agentka uvedla, ze
nema potiebu stres prozity v praci ihned ventilovat kolegum, ale ,,spis to drzim v sobé.
Doma se pak vypovidam nasim nebo si jdu sednout ven s kamarady.* Dal§im tfem kolegiim
pomahd, kdyz se mohou ze stresové situace vypovidat koleglm, ,, Pokud proziju néjakou
stresovou situaci, pomdaha mi se z toho vypovidat a to jak v praci, tak doma. Pravé proto se
mi tady libi ten kolektiv — vzdjemné si rozumime, chdpeme se a v mnohém se dokdzeme
podporit.“ nebo ,, Po prozitym stresu mi pomdha se vypovidat, doma potom vypnout, otevrit
si lahev vina a relaxovat. Jo, rada bych si napustila treba vanu a valela se tam, ale se dvema
detma na to prosté neni cas.* a dalsi tfi si takové situace neptipousti. ,, Kdyz jsem hodné ve
stresu, tak si zajdu na cigadro, ale jinak se snazim si takové situace nepripoustet.

Potfeba novych podnéth se tyka znalosti dal§iho nebo dalSich odbavovacich systémd,
kterou sedm agentl nepovazuje za problém, spiSe naopak tuto znalost ocenuji. ,, Vic
odbavovacich systémit pro me neni problém, protoze se rada ucim novym vécem. " ,,Mysli$
tedy, ze ti znalost vice odbavovacich systémil ptindsi néco pozitivniho?* ,,Jo, jo, myslim, Ze

je to pozitivni. Clovék se citi, Ze toho umi vic, je to zména v té praci a kdybych se iplné

40



nahodou prestéhovala treba do USA, tak uz umim DL systém odtud. Takze je to fajn.*
(kolegyn¢) ,, Znalost dalsich systémii mi naprosto vyhovuje, protoze si clovek pak aspon déla
to svoje, na co je zvykly a nemusi cely den trcet nékde na commonu. *

Jak je vidét osobni potieby agentt, ktefi povolani check-in agenta vykonavaji na externi
uvazek, se mezi sebou vzajemné moc nelisi. Proto bude velmi zajimavé tuto kategorii

nasledné porovnat s agenty, ktefi maji plny pracovni pomer.

4.6.2 Nedostatek (prvni skupina)
Tato kategorie vyplynula z otazek, co by agenti zménili na svém povolani a nasledné co

vnimaji jako nejvétsi negativum své prace. Jako jeden z nejzasadnéjSich bodu Ctyfi agenti
uvedli nedostate¢né finan¢ni ohodnoceni. (agentka, 19 let) ,, Neprijde mi to moc fér — delame
tady tu samou praci a jesté za min penéz nez ti, co jsou tady na hlavni." (dalsi agentka, 35
let) ,, Negativni je tady vSechno! Hlavné pristup vedeni a penize.* A stejny pocet agentt ke
Spatnému finanénimu ohodnoceni uvedl i1 $patny nebo nevstiicny postoj vedeni k agentiim.
(agentka, 25let) ,, (...) pristup vedeni k agentiim. Ja jsem napriklad chtéla loni v lété prerusit
smlouvu, protoze jsem méla nabidku jet do zahranici, tak jsem byla za vedouci a ta mi rekla,
Ze by to snad nemeél byt problém, i kdyz by to bylo v sezoné. Nakonec to ale nedopadlo,
protoze jsem se rozhodla, Ze si predélam byt po babicce, takze jsem radsi uprednostnila tu
rekonstrukci. No, a kdyz jsem pak Sla Fict vedouci, Ze to pozadované volno nakonec
nepotrebuju, tak mi na to rekla, Ze to je moc dobre, zZe by to asi byl velky problém. Takze
bych asi letéla... “ Jina kolegyné (36 let) na otazku ,,Zménila bys néco?* odpovédéla ptimo:
,,Jo, penize a pristup vedeni k check-in agentiim — nejsme dobytek! (zcela vazné) A to si tam
napis, ze nejsme dobytek a presto se k nam tak chovaj!* Dalsi kolegyné (25 let) jako
nejzavaznéjsi problém uvadi absenci pozitivni motivace a domnénku, ze zamé&stnavatel svym
jednanim vyvoldva napjatou pracovni atmosféru. ,, Taky byl zruSen systém pozitivni
motivace. Je malo pracovnikii, jsme v casové tisni, mezi sménami mame minimalni povolené
pauzy (8 hodin), jsme neodpocati. Za kazdou chybu jsou strhdavany procenta variabilni
slozky, jsme nuceni na sebe dondset, zaméstnavatel vyvoldva negativni a napjaté prostredi
(Fekni, kdo to byl, nebo za to potrestame tebe, popripade, potrestame ho, ale tebe taky,
protoze jsi o tom védél... a podobné).“ a velmi podobny postoj zaujima i dalsi kolegyné (29
let) ,, Snazila bych se motivovat zaméstnance k lepsim pracovnim vykoniim (formou odmeén,

pochval apod.). Na misto na strhavani variabilnich slozek ze mzdy v pripadé riznych
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prohresku, jak to déela soucasné vedeni, bych se zamérila se na systéem odmen a snazila bych
se o spravedlivy pohled na vsechny zaméstnance. *

Jako dalsi problém vnimaji dal$i dva agenti nedostatek komunikace ze strany
nadtizenych: ,, V posledni dobé se vytratila komunikace — clovek je pod privalem emailit a
musi podepisovat, Ze je vSechny cetl, ale nikdo nekomunikuje primo...

Pouze dvé kolegyné (19 a 22 let) oznacily jako nedostatek absenci zaméstnaneckych
vyhod pro externi pracovniky: ,, Kdyz bych mohla néco zménit, byly by to letenky. Ty jsme
meéli jenom kratce, kdyz jsem nastoupila a pak nam je jako externistum sebrali. ; ,, Vitbec se
k nam nechovaji fér, protozZe v podstaté delame tutéz praci, co tady lidi délaji na plny uvazek
a pritom nam z toho neplynou zZadny vyhody.“ Dalsi kolegové jmenovali spiSe nedostatek
Casu pro dalsi sebevzdélavani (agentka, 25 let) ,, Rada bych rozvijela jazyky a ucila se dal,
ale bohuzel mi nezbyvd moc casu. ** copingové strategie (agentka, 35 let) ,, Po prozitym stresu
mi pomaha se vypovidat, doma potom vypnout, oteviit si lahev vina a relaxovat. Jo, rada
bych si napustila treba vanu a valela se tam, ale se dvema détma na to prosté neni cas. "
nebo piimo jako stresor (agentka, 25 let) ,,Za nejvic stresujici povazuju to, Ze musime
neustdle pracovat pod obrovskym casovym tlakem.* (kolegyné, 29 let) ,, Urcité Spatné
planovani jednotlivych ukolii — nedostatek casu na presun mezi jednotlivymi ukoly.

Za dalsi nedostatek, se kterym se check-in agenti potykaji je nedostatek odpocinku,
ktery ale pouze jedna kolegyné zminila pfimo ,,Je malo pracovnikii, jsme v casové tisni, mezi
sménami mame minimdlni povolené pauzy (8 hodin), jsme neodpocati.” ve vypovédich
dalSich dvou agentl jej nachazime jako smény od 4h ,, Kdybych mohla néco zménit, byly by
to smény od 4h, ty jsou fakt hrozny. nebo jako ranni vstavani ,, Co mi hodné vadi je ranni
vstavani (...)

Jedna se tedy o velmi subjektivni pocity agentd, které se ale ptilis nelisi ani v zavislosti

na véku.

4.6.3 Pozadavky (prvni skupina)
Tato kategorie vyplynula pfevazné z odpovédi na otazku ,,Co vnimas na pozici check-in

agenta jako pozitivni?* a ,,Zmenil/a bys néco?* V nékolika bodech se tato kategorie shoduje
s kategorii Osobni potfeba napi. potfebou osobniho volna (tento pozadavek zminilo 5
agentll), plného pracovniho tvazku (2 agenti) ¢i osobnim rozvojem (6 agentt), Vv dal§im
piipadé potom s kategorii Nedostatek — financ¢niho ohodnoceni (5 agentl) ¢i pozitivni

motivace (2 agenti).
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Naopak zcela nové zde jedna agentka (35 let) uvadi pozadavek navratu do starych Cast
., Prosté by to chtélo, aby to tu fungovalo prinejmensim stejné, jako to bylo driv.* jina
agentka (25 let) potom pozaduje lepsi time management volného ¢asu a smén ,,aby nebyly
(smeény) tak rozhazené: jeden den 4/10, druhy den 11/23 — clovek ma nepravidelné spani,
neodpocine si...; Velmi nepravidelné smeny (vstavani ve 2 v noci, ale i pozdni prichody
domii tieba opét ve 2 v noci), tézko néco planovat, kdyz do posledni chvile (25. den v mésici)
neznam rozpis na dalsi mésic. *

Z vypovédi jedné agentky zazné€l dokonce 1 pozadavek na navySeni po¢tu zaméstnancii
., Predevsim bych vyreSila stav zaméstnancii, kterych je v soucasné dobé nedostatek.
zatimco ostatni agenti vnimaji pfedevsim diisledky tohoto stavu — tedy nemoznost dostat
pozadované volno ¢i jako ,,(...)Spatné planovani jednotlivych ukolii — nedostatek casu na

presun mezi jednotlivymi uikoly.

4.6.4 Obavy (prvni skupina)
Obava z mozné ztraty zaméstnani zaznéla z st pouze jedné agentky. ,, (...) Takze bych

asi letéla...“ Tento fakt si lze vysvétlit tak, Ze externi pracovnici toto zaméstnani obecné
chapou jako docasnou brigadu, kterd v soucasnosti nepatii k tém tplné nejlépe placenym na
trhu prace. Ptihlédneme-li navic ke skuteCnosti, ze 4 z 8 dotazovanych jiz maji
vysokoskolsky titul a dalsi 1 vysokou Skolu momentélné¢ studuje, 1ze predpokladat, Ze sehnat

stejnou nebo podobnou formu brigaddy pro n€ neptedstavuje zdsadni problém.

4.6.5 Nemoznost (prvni skupina)
Také o nemoZnosti osobniho riistu a posunu v kariéte se vyjadrila pouze jedna agentka

,, Neexistuje tady moznost se dal rozvijet a nékam se posunout V kariére.“ Zde se mizeme
pouze domnivat, jestli dalSi agenti o této moznosti jest¢ neuvaZovali nebo jestli po

pfedchozich zkuSenostech o ni uz neuvazuji.

4.6.6 Stresory (prvni skupina)
Pod tuto kategorii jsem zafadila pouze ty poloZzky, které nebylo mozné zahrnout do jiz

zminénych ptfedchozich kategorii. Jedna se pfedevSim o neptijemné ¢i konfliktni cestujici,
které v rozhovoru zminily hned tfi agentky ,, (...) a pak samoziejmé neprijemny cestujici. Na

nekom uz je to dokonce i videt, jak se bude chovat...to fakt nemam rdada. “ a overbooking —
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tedy obchodni pteknihovani linek, ktery za stresovou situaci povazuje pouze jedna z
dotazovanych ,,Jako nejhorsi situaci vnimam to, kdyz je let preoverovan a ja mam Fict
cestujicimu, ktery si za letenku zaplatil, Ze ho bohuzel nemiizeme odbavit, protoze pro néej

nemame misto.

Z otevieného kédovani ve druhé skupiné informdtori jsem ziskala tyto kategorie:

Kategorie | Kédy

Osobni Osobni uspokojeni, motivace, jistoty zaméstnani, osobni rozvoj, potieba
potieba zmény, zvlddani stresovych situaci, financni jistoty, samostatného
rozhodovani, zivotniho nadhledu, odpocinku, socidlniho kontaktu a moznost

vyuziti cizich jazykl

Nedostatek | Finan¢niho ohodnoceni, ¢asu, energie, odpo¢inku, motivace, agentii

Pozadavky | Navratu starych casii, zména pfistupu vedeni, osobniho volna, zména
odborové organizace a zplisobu pfidélovani odmén, zmény v planovani smén,
zmény vedeni a jejich pfistupu, lepsiho finanéniho ohodnoceni, netrestani

agentl

Stresory Nepfiznivad pracovni atmosféra, Casové ndro¢né zameéstnani, pouze jeden

agent sam v gate, Cas, tlak na zaméstnance, pracovni doba, stresové situace

4.6.7 Osobni potieba (druha skupina)

Stejné jako u predchozi skupiny tato kategorie mapuje osobni potieby check-in agentu.
Zcela noveé v ni jedna agentka uvadi pottebu motivace ,, Myslim si, Ze agent nemd mit pocit,
Ze je stale za néco jen kdardn a chodit do prace vycerpany. Potom postrdada jakoukoliv
motivaci.... “ a potiebu jistoty zamé&stnani ,, tady md ¢lovek aspon néjakou jistotu zaméstnani.
V dnesni dobé si sehnat praci neni vitbec jednoduchy... “ a jeden agent se zminuje o finan¢ni
jistoté, kdy na dotaz ,,Jaké vyhody mu toto zaméstnani ptinasi?* reagoval slovy: ,, Financni
jistotu a prdci v cistém prostredi.“ Jedna agentka se zminila, Ze ji tato prace napliuje diky
kontaktu s lidmi i tim, Ze je kazdy den jiny ,, Prace s lidmi mé bavi (...) tady neni Zadny den
uplné stejny. (usmev) Jo, je to sice trochu rutina, ale ty lidi se porad meni...

Osobnim rozvojem v piipad¢ agentii na plny pracovni tvazek myslim znalost dalSich

odbavovacich systémd, kterou vétSina agentli vnima jako piijemné zpestieni odbavovaciho

procesu. ,, Vic odbavovacich systéemit mi nevadi, alespon to ma clovek pestrejsi. (...) Kdyz
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jsem dopoledne na Lufthanse, pak mam tranzit a odpoledne koordinatora, tak mi ten den
celkove tak néjak lip utika...” dalSi agenti pak téméf shodné vypovidali ze: ,, Nemam
problém, rad se ucim novym vécem!!” nebo ,,S dalsimi systémy nastésti nemam problém.
Hlavni na tom vsem je pochopit princip a ten je porad stejny. Jenom nékteré systemy nejsou
uplné tak intuitivni... (usmev)“

Pod tuto kategorii jsem zafadila i zvladani stresovych situaci, pfi némz kazdy agent
vyuziva zcela jiné strategie zvladani. ,, Clovek musi mit opravdu velkou davku trpélivosti a
Nebrat si véci moc osobné. (...) V soukromi se se stresem vyrovndavam riizné, hlavné podle
momentalni nalady. Néekdy si oteviu lahev vina, nekdy se pomiluju s manzelem nebo se jdu
odreagovat nekam ven. Obcas hraju i pocitacové hry — mam jednu hodné oblibenou, kde se
zombie mlati po hlave kladivem. Rada relaxuju i poslechem hudby. *“ Dalsi agent vypoveédél:
denné, nemam problém s jejich resenim! V prdci se je snazim resit tim, zZe je proberu s
kolegy pripadné s nadrizenymi. Doma se vypovidam manzelce, a pokud prozivam stres cely
den, jako napriklad pri zimnich kalamitach, dam si po prichodu domii cigarko a pustim si
sviij oblibeny seridal. “ Zcela unikatni se mi zda zivotni nadhled jedné kolegyné, kterd uvedla:
., Nepripousteni si situaci znamend, Ze to prosteé neresim. Nevim, co by mé tak melo
stresovat... Treba doma si reknu, Ze kdyz nejde o Zivot, jde o ..., kdyz me Stve Martin, pro
Jedno kviti, slunce nesviti. A v prdci, co se mi jako miize stat? *

Jedna z kolegyn do této kategorie nominovala pracovni prostiedi, potfebu socialniho
kontaktu a moZnost vyuzivat znalost cizich jazykt ,, Libi se mi tady to prostredi, mam rada
praci s lidmi a jsem rada, Ze miizu vyuzivat i znalost cizich jazyki.

Také potieba samostatného rozhodovani, ktera je podle vypovédi jedné kolegyné check-
in agentliim v posledni dob¢ upirdna, patfi pod tuto kategorii. Nedostatek kolegyné vidi
., Hlavné ve vecnych kontrolach a nasledné Zadosti o vyjadreni se k situaci napriklad proc
cestujici platil na kase a ne u nds na terminalu.

Také nejasné nastaveni pravomoci mize byt zdrojem pii¢iny negativni a nepfiznivé

atmosféry, kterd miZze byt pro check-in agenty zcela zdsadnim stresorem.

4.6.8 Nedostatek (druha skupina)
Stejn¢ jako externisté vnimaji také check-in agenti na hlavni pracovni pomér

nedostatecné finan¢ni ohodnoceni jako velmi vyrazny nedostatek tohoto zaméstnani. Rovna

polovina agentt uvedla penize jako néco, co by na této profesi rozhodné chtéli zménit. Jedna
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z agentek dokonce vypovédéla: ,,Jako negativni vnimam ranni smény od 4h, plat, vedeni a
naprosto nevstiicny pristup RAO. Napriklad si ted zvykli nam planovat samé tiindctky, takze
ja jdu devatendctkrat do prdace, mam samé trindctky, vikendy, nocni a jsem rada, kdyz miij
plat zacina dvojkou — a to jesté jenom nékdy... ** jina potom na otazku, ,,Jak se podle ni chova
vedeni k zaméstnancim?‘ dodava: ,, Hrozné, sebrali nam vetsinu priplatku a za jakykoli
prohiesek nam odebiraji variabilni slozku. *

Na rozdil od externich agentli check-in agenti, ktefi jsou zaméstnani na plny uvazek,
maji pouze minimalni zdjem o jakékoli sebevzdélavani. Jako diivody své osobni stagnace
uvadéji nejcastéji nedostatek casu nebo energie. ,, Rdda bych se naucila korejsky, ale
popravde na to neni ¢as. nebo ,, Domluvim se anglicky, rusky a cdstecné némecky a snahu o
dalsi sebevzdeélavani uz skutecné nemam — na to mi chybi energie. “ Jedna agentka shledava
jako nepftiznivy faktor nedostatek odpocinku ,, 7o, co mi viibec nevyhovuje, je délka smen.
Mame tady ted’ hlavné trindctky a clovek si viitbec nestihne odpocinout. “ jina je nespokojena
s motivaci a nedostatkem check-in agentdl, coz s Sebou nutné piinasi i ¢innost v ¢asové tisni,
kterou mnozi autofi odborné literatury povazuji za jeden z velmi zavaznych stresord.
,,pozdni prichod na prepazku nebo do gate je za minus 30%, ale jakakoli pozitivni motivace
tady naprosto chybi. (...) je nads tady porad mdlo, takze s tim nutné souvisi i to, Ze jsou

usecky naplanované az na doraz a na nic nemame dostatek casu. “

4.6.9 Pozadavky (druha skupina)
Jedna agentka se vyjadrila pro navrat starych cast ,, Nekdy si rikam, ze bych brala dobu

tak pred péti lety — vsichni jsme sice nadavali na Jandkovou, ale to co prislo po ni je
mnohem horsi...“ a Sest agentll z osmi vypoveédélo, Ze by uvitali zménu pfistupu vedeni
k agentim a zaméstnancim vibec. Na otazku zda by néco zménili, agenti odpovidali:
., Dristup supervizoru i dalsich nadrizenych k nam agentum. Myslim si, Ze agent nemd mit
pocit, Ze je stale za néco jen kardan a chodit do prace vycerpany. Potom postrdada jakoukoliv
motivaci.... Coz je u nds v posledni dobé docela pravidlem...” (Dalsi agentka) ,,Negativa
vidim predevsim v malé motivaci k praci a v buzeraci agentii. “ Jeden kolega se vyslovil pro
zménu v odborové organizaci 1 pro zménu v systému vyplaceni odmén ,,zménit to, aby
¢lenové odboru nebyli zaméstnanci na vysoké pozici nasi spolecnosti, byli nezavisli, hajili
zajmy zaméstnancii a ne zajmy vedeni!! Nejlepsi hodnoceni a mimoradné odmeny by nemeéely
byt prideleny na zakladé monitoringu kmenovych zaméstnancu, ale na zakladé externi

firmy!11/“ a také ke zméné v systému planovani smén se piiklonila nadpolovi¢ni vétSina
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agentil. Jako nejcastéjsi diivod nespokojenosti uvadéli ranni vstavani, smény od 4 hodin a
ttinactihodinové smény. ,, Predevsim upravit planovani smen!* (dal$i agentka) ,, Navic je tu
dost narocna pracovni doba. Mne uz se to teda nastésti netyka, ale smeny od 4 nebo od 5
nebo naopak do 23 nebo do 24h dokazou clovéku poradné rozhazet reZim...

Dalsi velmi casto pozadovanou zménou byl pozadavek na zménu financniho

ohodnoceni, ktery se v mnohém ptekryva s kategorii Nedostatek.

4.6.10 Stresory (druha skupina)
O stresorech v povolani check-in agenta jsem se v nékolika poslednich odstavcich jiz

zahrnout do vySe zminénych kategorii, a tak je zde uvadim zcela samostatng.

Jako Casov€ narocné zaméstnani, které piindSi mnoho stresovych situaci, tuto préci
oznacila jedna agentka. ,, Negativni na téhle praci je to, zZe je casové narocna a celkove
hodné stresujici.*“ Jina kolegyné jako velmi stresujici zazitek uvedla pfitomnost pouze
jednoho check-in agenta v gate. ,,Co povazuju za nejvic stresujici, jSou nepravidelnosti
provozu, nebo kdyz musim byt sama v gate. To je tady posledni dobou pomérné bézna praxe,
Ze kdyz ma linka do 60 lidi, tak jsi v gate sama a to i treba na takové vychytavky jako je linka
Bratislava - Kosice, kde musis znacit kabinky deliverkama a do toho ti tam v systému visi 20
zaméstnancii na ¢ekacce. To je fakt mazec. No a pak to ranni vstavani. * a dalsi agentka jako
nejvetsi stresor uvedla ,, Neustadly tlak na zaméstnance ze strany vedeni.

Zde vidime jasny piiklad toho, Ze vyhodnoceni udélosti jako stresujici je plné

v kompetenci jedince, kterého se tato udalost tyka.

Oproti pfedchozi tabulce, ve které jsem kodovala vypovédi externich pracovniku, zde
zcela zmizely dvé kategorie Obavy a Nemoznost a to i pfesto, ze bychom vétsi obavu ze
ztraty zamé&stnani ¢i ambice na pracovni postup, které byly v téchto kategoriich zahrnuty,
bychom mohli ocekavat spise u téch check-in agentt, ktefi maji smlouvu na plny pracovni

pomeér.
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5. Zavér

Prestoze cilem této bakalaiské prace bylo zjistit, s jakymi stresory se nejcastéji potykaji
check-in agenti na Mezinarodnim letisti Vaclava Havla v Praze a jaké jsou jejich copingové
strategie vzhledem Kk témto stresorim, diky rozhovorim vedenym sagenty a diky
otevienému kddovani jsem odhalila, Ze daleko nejzasadnéjSim problémem mezi pracovniky
odbaveni cestujicich jsou Spatné vztahy na pracovisti a nepiiznivd atmosféra vyvolana
pracovniky na pozici RAO, supervizory a dal§imi nadfizenymi. O $patném piistupu &i
chovani vedeni Kagentim se vyslovilo celkem 12 agentd =z celkového poctu 16
dotazovanych, ale ani dalsi stresory nejsou zcela zanedbatelné. 5 z 16 dotazovanych vnima
jako nejzasadnéjsi Casovy stres a to, ze zavedeny systém negativni motivace pokutuje byt i
sebemensi nedochvilnost. Jako dalsi zdroj stresu a negativnich emoci jmenovali 3 agenti
konflikt s cestujicim a stejny pocet agentti uvedl jako stresor ¢asné ranni a tfinactihodinové
smény, které jsou zcela jednoznacné spojeny s nedostatkem odpocinku. 2 kolegyné potom
jmenovaly nahromadéni vétsiho mnozstvi negativnich udalosti.

Pokud jde o copingové strategie tak jednoznacné nejveétSi pocet agenti voli ventilaci
emoci, tedy metodu popsanou v teoretické casti této prace, kterou uvedli celkem 4 agenti
z 16. Jako dalsi zplsob vyrovnavani se se stresem 3 agenti uvedli, Ze si stresovou situaci
nepiipousteji nebo ze si to neberou osobné (2 agenti). Rovnéz 3 z dotazovanych ptipustili, Ze
Jjim stresovou situaci pomaha fesit cigareta, pri¢emz dalsi 2 se odreagovavaji sportem. Ve
svém soukromém zivoté pak néktefi agenti voli i takové copingové strategie, které sice
nemusi byt objektivné konstruktivni, ale informatorim pomahaji odbourat pocitované
vnitini napéti. Takovymi strategiemi miZe byt ldhev vina, ¢i posezeni s ptateli. Mne osobné
velmi zaujala vypovéd jedné z dotazovanych, kterd uvedla: ,, V soukromi se se stresem
vyrovndvam riuzné, hlavné podle momentalni nalady. Nékdy si oteviu lahev vina, nékdy se
pomiluju s manzelem nebo se jdu odreagovat nékam ven. Obcas hraju i pocitacové hry —
mam jednu hodné oblibenou, kde se zombie mlati po hlavé kladivem. Rada relaxuju i
poslechem hudby."

Zavérem mohu fict, Ze prestoze jsem ocekavala zasadni rozdily v copingovych
strategiich mezi obéma skupinami, mnou realizovany vyzkum zadnou takovou skutecnost

nepotvrdil.
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7. Ptilohy

Ptiloha 1 - Seznam otazek pro kvalitativni vyzkum

Mapovani stresoru u check-in agentu a jejich copingové strategie

1) Jak dlouho pracujes na pozici check-in agenta? Kolik ti je let? Jaké je tvé nejvyssi
ukoncené vzdelani a jak toto povolani vnimas?

2) Zménil/a bys na tomto povolani néco?

3) Co vnimas jako pozitivni?

4) Co naopak vnimas jako nejveétsi negativum této prace?

5) Jak se vyrovnavas s nutnosti znalosti né¢kolika odbavovacich systému?

6) Jakymi jazyky se domluvi$ a mas snahu dalSiho sebevzdélavani se?

7) Jak se vyrovnavas se stresovymi situacemi, které té potkaji v praci, jednak v praci,
jednak ve svém soukromém zivote?

8) Co na této praci vnimas jako nejvice stresujici?
Tyto zékladni otdazky byly pribézné dopliovany o dal§i a to v ndvaznosti na vypovédi
informatort.
Ptiloha 2 — Rozhovory s obéma skupinami check-in agentt

Zaznamy z jednotlivych rozhovort s check-in agenty zobou skupin jsou piiloZeny

Vv elektronické podobé na CD.
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