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Взаимосвязь копинг-поведения в стрессовых ситуациях и стратегий 

поведения в конфликте у бортпроводников 

 

Аннотация 

 

Использование авиатранспорта активно вошло в нашу жизнь. Весьма актуальны вопросы 

сохранения психологического микроклимата, позволяющего пассажирам комфортно себя чув-

ствовать в неестественной, а для некоторых пассажиров, и стрессовой обстановке замкнутого 

пространства. Плохое самочувствие, неудобства, психологическое напряжение могут способ-

ствовать возникновению конфликтных ситуаций. От личностных качеств, уровня психологи-

ческой и профессиональной подготовки бортпроводников во многом зависит успешность раз-

решения конфликтов. В связи с этим их профессиональный отбор и регулярное мониторирова-

ние и обучение по вопросам конфликтологии, стрессоустойчивости и поведенческих стратегий 

в стрессовых ситуациях представляет собой особую значимость. Цель данного исследования 

была направлена на выявление взаимосвязи копинг-поведения в стрессовых ситуациях и стра-

тегий поведения в конфликте у членов кабинных экипажей воздушных судов (бортпроводни-

ков). Применялись методики «Стратегии поведения в конфликтных ситуациях» (Томаса-Кил-

манна) и «Копинг-поведение в стрессовых ситуациях» (Эндлера и Дж. Паркера). Установлено, 

что доминирующей стратегией поведения в конфликте у бортпроводников является компро-

мисс, что считается наиболее приемлемым в условиях разрешения конфликтных вопросов на 

борту воздушного судна. Также выявлено, что у бортпроводников низкие показатели эмоцио-

нально-ориентированного копинга в стрессовых ситуациях, что весьма существенно для дан-

ной категории персонала самолета и чрезмерные эмоциональные реакции не будут способство-

вать эскалации конфликтов. Также установлено, что одинаково выражены на среднем уровне 

копинги избегания, отвлечения и проблемно-ориентированный. В статье описаны выявленные 
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корреляции между копинг-поведением в стрессовых ситуациях и стилями поведения в кон-

фликте у бортпроводников. В частности, установлено, что с повышением уровня проблемно-

ориентированного копинга увеличивается вероятность использования бортпроводниками 

стиля «сотрудничество» (r = 0,519 при p ≤ 0,01). Через комплекс мероприятий рекомендуется 

повышение уровня проблемно-ориентированного копинга у бортпроводников до высоких зна-

чений для повышения эффективности их деятельности в стрессовых ситуациях. 
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конфликт, стратегии поведения, копинг-поведение, стресс, стрессовые ситуации, бортпро-

водники, члены кабинных экипажей, воздушное судно 

 

 

The relationship between coping behavior in stressful situations and conflict 

management strategies among flight attendants 

 

Abstract 

 

Air travel has become a vital part of our lives. Maintaining a healthy psychological microclimate 

is crucial, allowing passengers to feel comfortable in the unnatural, and for some, stressful, confined 

space. Poor health, discomfort, and psychological stress can contribute to conflicts. Successful con-

flict resolution largely depends on the personal qualities, psychological training, and professionalism 

of flight attendants. Successful conflict resolution largely depends on the personal qualities, psycho-

logical training, and professional preparedness of flight attendants. Therefore, their professional se-

lection, regular monitoring, and training in conflict management, stress tolerance, and behavioral 

strategies for dealing with stressful situations are of particular importance. The purpose of this study 

was to identify the relationship between coping behavior in stressful situations and conflict strategies 

among cabin crew members. The Thomas-Kilmann Strategy of Behavior in Conflict Situations and 

Endler and J. Parker Coping Behavior in Stressful Situations methods were used. It was found that 

the dominant conflict management strategy among flight attendants is compromise, which is consid-

ered the most acceptable for resolving conflicts on board aircraft. It was also found that flight attend-

ants have low levels of emotionally focused coping in stressful situations, which is significant for this 

category of aircraft personnel, and excessive emotional reactions will not contribute to the escalation 

of conflicts. It was also established that avoidance, distraction, and problem-focused coping were 

equally pronounced at the average level. The article describes the correlations found between coping 

behavior in stressful situations and conflict styles among flight attendants. Specifically, it was found 

that with increasing levels of problem-focused coping, the likelihood of flight attendants using the 

"collaborative" style increases (r = 0.519 at p ≤ 0.01). A series of measures is recommended to in-

crease the level of problem-focused coping in flight attendants to high levels to improve their perfor-

mance in stressful situations. 
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Введение 

 

В современных условиях авиатранспорт является широко используемым как в плане грузо-

вых, так и пассажирских перевозок. Сопровождение пассажиров во время полёта в авиасалоне 

обеспечивается согласованной работой персонала  ̶  членами кабинного экипажа (ЧКЭ). При 

выполнении трудовых обязанностей они выполняют целый ряд задач, но, в первую очередь, 

они занимаются обеспечением безопасности пассажиров во время полета и в случае вынуж-

денной эвакуации [1]. Деятельности членов кабинных экипажей на воздушном судне свой-

ственно длительное воздействие многих психотравмирующих факторов, что предъявляет бо-

лее высокие требования к психологической готовности бортпроводников к работе в экстре-

мальных условиях. При подготовке и во время полета персонал не редко сталкивается с ситу-

ациями, во время которых приходится разрешать конфликты между пассажирами, между пас-

сажирами и бортпроводниками, между самими членами кабинного экипажа. Условия полета в 

замкнутом пространстве, непредвиденные внештатные ситуация, связанные с внешними усло-

виями, а также личностные особенности пассажиров, могут стать причиной паник, истериче-

ских состояний, ухудшения в состоянии здоровья пассажиров, что в свою очередь создает 

напряженную обстановку на борту воздушного судна. Не только от наработанных профессио-

нальных навыков, но и от личностных особенностей членов кабинных экипажей, таких как 

стратегии поведения в конфликте и в целом в стрессе, во многом зависит эффективность раз-

решения всех возникающих внештатных ситуаций [2].  

Возможная конфликтная ситуация на борту требует немедленного урегулирования до перерас-

тания в конфронтацию. Эскалация конфликта приводит к резкому ухудшению качества работы.  

Для управления конфликтной ситуацией на борту самолета в рамках своих профессиональ-

ных обязанностей бортпроводниками применяется следующий алгоритм: 

– внимательно выслушать, проявляя уважение к другому человеку и понимание его позиции; 

– обсудить события и факты, исключая личностный подход («что» является правильным, 

а не «кто» прав); 

– демонстрировать уверенное поведение, сохранять спокойствие; 

– найти приемлемый для сторон вариант разрешения конфликтной ситуации1. 

Люди, вовлеченные в конфликт, часто испытывают стрессовое состояние, а оно может вли-

ять на психофизиологические показатели (внимание, логическое мышление, скорость реакции, 

воображение) и физиологические процессы (артериальное давление, учащенный пульс и серд-

цебиение, покраснение или побледнение кожных покровов). Если стрессовое состояние возни-

кает в рейсовых условиях, преодолеть его помогает выполнение следующих рекомендаций:  

– принять событие, как свершившийся факт; 

– упростить ситуацию, выделив главное; 

– придерживаться установленных процедур и алгоритмов;  

– доверять своему опыту и знаниям; 

– использовать все ресурсы, просить помощи и поддержки у других членов экипажа; 

– сохранять оптимизм и чувство юмора [3].  

В аварийной̆ обстановке члены экипажа испытывают сильнейший стресс. Под воздей-

ствием сильного стресса человек действует на уровне автоматических реакций, а не осознано. 

Регулярное и качественное обучение формирует способность действовать в аварийной обста-

новке и обеспечивает:  

– четкие навыки на уровне автоматизма; 

                                                 
1 Руководство по организации работы службы бортпроводников ООО «Северный Ветер», 2026 
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– контроль над ситуацией; 

– эффективные стратегии борьбы со стрессом; 

– рост уверенности в своих силах [4].  

Абсолютно все люди в разной степени восприимчивы к стрессовым ситуациям, но у каждого 

имеется строго индивидуальный предел сопротивляемости, что в результате переутомления, 

напряжения, нарушений функций организма, приводит к срыву психической деятельности [5].  

Научные исследования психоэмоциональной сферы бортпроводников носят несколько раз-

нонаправленный характер. Достаточно много работ, посвященных изучению стрессоустойчи-

вости членов кабинных экипажей (Н.О. Садовникова [1], О.Н. Шестакова [2], Егорова Н.Б., 

Гринько З.И. [6]). Также исследуется взаимосвязь эмоционального интеллекта и свойств при-

нятия решений у бортпроводников (Монченко О.В., Бельтюкова О.В. [7]), эмоциональное вы-

горание бортпроводников (Михневич М.А. [8]). Отдельно изучаются стратегии поведения в 

конфликтных ситуациях у бортпроводников (Черемискина И.И., Клетухина И.Ю. [9]; Волкова 

А.С. [10]). Нами не были обнаружены работы, направленные на установление взаимосвязи 

между тем, какими доминирующими стратегиями в конфликтах пользуются члены кабинных 

экипажей и ведущими у них копингами в стрессовых ситуациях.  

В связи с этим цель данного исследования была направлена на выявление взаимосвязи ко-

пинг-поведения в стрессовых ситуациях и стратегий поведения в конфликте у членов кабин-

ных экипажей (бортпроводников) воздушных судов. 

Результаты исследования могут быть использованы при отборе кандидатов на должности 

членов кабинных экипажей на воздушные судна, а также при разработке и корректировке про-

грамм обучения сотрудников этой категории, проведении с ними тренинговых занятий, направ-

ленных как на развитие совладающего поведения в стрессе, так и на осознанный выбор стра-

тегий поведения в конфликтных ситуациях. 

  

Методы 

 

В исследовании принимали участие 30 членов кабинных экипажей одной российской авиа-

компании, пройдя тестирование по следующим методикам: «Стратегии поведения в конфликт-

ных ситуациях» (Томаса-Килманна) и «Копинг-поведение в стрессовых ситуациях» (Эндлера 

и Дж. Паркера) [11, 12]. Полученные результаты прошли математический анализ с примене-

нием описательной статистики, коэффициента корреляции Пирсона для выявления взаимо-

связи между двумя количественными переменными. Различия считали статистически значи-

мыми при р ≤ 0,05. Расчёты выполнены в свободной программной среде вычислений R 

(v.3.6.0). 

Для определения у членов кабинных экипажей доминирующих стратегий поведения в кон-

фликтной ситуации была использована методика Томаса-Килманна. С помощью нее можно вы-

явить наиболее предпочитаемые стратегии, избегает ли человек конфликта или же, наоборот, 

обостряет его. 

Авторы методики выделяют следующие способы регулирования конфликтов: соперниче-

ство, приспособление, компромисс, избегание, сотрудничество. 

У каждой формы поведения есть как положительные, так и отрицательные стороны. Одна 

форма поведения может быть выигрышной в одной ситуации, но проигрышной в другой, по-

этому человек должен осознано выбирать стратегии поведения в конфликтной ситуации.  

Соперничество в конфликтной ситуации заключается в том, чтобы навязать другой стороне 

свою очку зрения на решение какой-либо проблемы. Ярко выраженное соперничество ведет к 

деструктивному развитию ситуации тревожности обеих сторон. С другой стороны, эта форма 

поведения может быть оправдана в экстренных случаях, например, на этапе подготовки к ава-

https://www.elibrary.ru/item.asp?id=50010435
https://www.elibrary.ru/item.asp?id=50010435
https://www.elibrary.ru/item.asp?id=28309486
https://www.elibrary.ru/item.asp?id=28309486
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рийной посадке, когда бортпроводник выступает в качестве лидера в экипаже и самостоя-

тельно принимает конструктивные решения, которые могут привести к благоприятному исходу 

событий и безопасной эвакуации.  

Сотрудничество направлено на конструктивное обсуждение проблемы и поиск в решении 

конфликта. Во внимание принимаются различные варианты решений обеих сторон и принима-

ется одно общее либо несколько решений, которые могут друг друга взаимодополнять. Эта 

стратегия является наиболее выигрышный для конструктивного решения проблемы и выхода 

из конфликтной ситуации. 

Компромисс обуславливается обоюдным отказом от части предъявленных требований и го-

товностью частично признать претензии оппонента обоснованными для завершения кон-

фликта. Это наиболее желательная стратегия бортпроводников при разрешении конфликтов 

между пассажирами на борту. 

Избегание является пассивной стратегией и уходом от конфликта при минимальном коли-

честве затрат. Эта стратегия приводит не к разрешению конфликта, а к его затуханию, но она 

может быть вполне конструктивной в случае с затянувшимся конфликтом. 

Приспособление – отказ от принципов, борьбы и споров, сдача своих позиций. Принять 

такую стратегию можно по разным причинам: вынужденно – в случае, если конфликт интере-

сов начинает возрастать с руководителем, либо добровольно, чтобы, например, сохранить хо-

рошие отношения с оппонентом. Такая стратегия, в основном нежелательна для ЧКЭ [11, 12]. 

Копинг – это осознанная форма поведения человека, направленная на преодоление стрес-

совых жизненных ситуаций и трудностей и сохраняющая эмоциональное благополучие. 

Для выявления доминирующего копинг-поведения в стрессе использовалась методика 

Н. Эндлера и Дж. Паркера. Авторы выделяют 5 копингов-поведения в стрессе: 

1) проблемно-ориентированный; 

2) эмоционально-ориентированный; 

3) ориентированный на избегание; 

4) отвлечение; 

5) социальное отвлечение. 

Проблемно-ориентированный копинг направлен на решение ситуаций и проблем, вызыва-

ющих стресс. Он включает в себя анализ проблемы, выбор приоритетов, обращение к соб-

ственному опыту решения аналогичных проблем, реализацию своих планов и т.д. Эта страте-

гия является наиболее рациональной и конструктивной в решении проблем, т.к. она имеет бо-

лее долгосрочную перспективу. 

Эмоционально-ориентированный копинг включает в себя мысли и действия человека, 

направленные на снижение физического и психологического влияния стресса. Меняется не 

сама ситуация, путем решения проблемы, а отношение к ней, что дает лишь временное чувство 

облегчения. Сюда входит переосмысление ситуации, эмоциональная разрядка в различной 

форме, отстранение от проблем. Этот способ считается неконструктивным для преодоления 

стресса [11]. 

Копинг, ориентированный на избегание – это такое защитное поведение в стрессе, при ко-

тором человек не ориентирован на разрешение сложившейся ситуации, сама ситуация воспри-

нимается как нечто сложное, неприемлемое и ее хочется не видеть, не концентрироваться на 

ней. Реализация этого способа поведения сводится к «уходу» в соцсети, сон, прокрастинацию 

и т.п, таким образом происходит убегание от проблемы. В краткосрочном порядке такая стра-

тегия помогает снизить внутреннее напряжение, но в долгосрочной перспективе не является 

эффективной [12]. 

Отвлечение человека происходит с помощью вещей, не имеющих отношения к конкретной 

ситуации: прочтение книги, поход в кино, генеральная уборка в доме, шоппинг и прочее. 
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Социальное отвлечение выражается в потребности человека выговориться и поделиться с 

кем-либо переживаниями, получить поддержку либо квалифицированную помощь специали-

ста [13].  

 

Результаты и их обсуждение 

 

Результаты исследования по выявлению доминирующих стратегий поведения в конфликт-

ной ситуации представлены в таблице 1. 

Проанализировав средние значение результатов исследования, можно заметить, что борт-

проводники авикомпании обладают оптимальной выраженностью всех пяти форм поведения в 

конфликтных ситуациях. Доминирующей стратегией поведения ЧКЭ для решения конфликта 

является компромисс, а остальные находятся практически на равном уровне, что благоприятно 

сказывается на деятельности ЧКЭ и их стрессоустойчивости. Наиболее выигрышной страте-

гией поведения в конфликте для профессии бортпроводника является компромисс, т.к. борт-

проводник принимает во внимание проблему пассажира, проявляет эмпатию и предлагает аль-

тернативные варианты разрешения конфликта, тем самым сохраняя репутацию сервиса и со-

блюдая регламент, установленный авиакомпанией. 

 

Таблица 1 – Степень выраженности (в баллах) поведения в конфликтных ситуациях у 

бортпроводников по тесту Томаса – Килманна (n = 30) (разработана авторами) 

Показатели Формы поведения в конфликтных ситуациях 
Соперничество Сотрудничество Компромисс Избегание Приспособление 

Средние по 

группе 

значения, 

баллы 

5,3 5,5 7,3 6,06 5,83 

 

Степень 

выраженности 

оптимальная оптимальная оптимальная оптимальная оптимальная 

 

Компромиссная позиция хороша также и при конфликтных ситуациях как между пассажи-

рами, так и внутри коллектива кабинного экипажа, поскольку не допустимо, чтобы могла про-

исходить эскалация конфликта в столь экстремальных условиях, которые являются фоновыми 

во время всего полета воздушного судна, а от согласованной работы персонала зависит психо-

логический микроклимат на судне. 

С помощью методики многомерного измерения Н. Эндлера и Дж. Паркера в адаптации 

Т.Л. Крюковой были определены доминирующие стратегии поведения в стрессе членов кабин-

ных экипажей. Проанализировав средние значения результатов исследования среди ЧКЭ (см. 

табл. 2), можно наблюдать, что в целом испытуемые обладают средне выраженными про-

блемно-ориентированным и копингом, направленным на отвлечение и социальное отвлечение. 

Реже бортпроводники выбирают эмоционально-ориентированный копинг. 

 

Таблица 2 – Степень выраженности (в баллах) по пяти шкалам копинг-поведения в стрессовых 

ситуациях у бортпроводников (n = 30) (разработана авторами) 

Копинги поведения Средние значения Степень выраженности 

Проблемно-ориентированный  50,3 Средняя 

Эмоционально-ориентированный  31,06 Низкая 

Ориентированный на избегание 43,2 Средняя 

Отвлечение 20,76 Средняя 

Соц. отвлечение 15,13 Средняя 
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По полученным результатам низкая степень выраженности эмоционально-ориентирован-

ного копинга может свидетельствовать о том, что бортпроводники «не застревают» в контроле 

и подавлении своих эмоциональных реакций на возникшую стрессовую ситуацию и это рас-

сматривается как положительная реакция. Однако самым желательным копингом является про-

блемно-ориентированный, наблюдая в результатах его среднюю выраженность следует отме-

тить, что с учетом специфики трудовой деятельности бортпроводников желательной для них 

является все же высокая степень выраженности данного вида копинга. В таком случае персо-

нал демонстрирует высокую активность, направленную на поиск причин конфликтной ситуа-

ции и максимально эффективных способов ее разрешения. 

Следующим этапом было выявление взаимосвязи между копинг-поведением в стрессовых 

ситуациях и стилями поведения в конфликте у бортпроводников, что позволило получить сле-

дующие результаты. Установлено, что с повышением уровня эмоционально-ориентированного 

копинга понижается использование сотрудниками стиля поведения в конфликте «соперниче-

ство» (r = – 0,351 при p ≤ 0,05). Это может быть связано с тем, что при конфронтации с пасса-

жирами бортпроводники с высоким уровнем эмоционально-ориентированного копинга могут 

контролировать свои высказывания, поведенческие реакции; эффективно владеют своим пове-

дением, жестами и голосом в напряженной ситуации конфликта. 

Также выявлено, что с повышением уровня проблемно-ориентированного копинга увели-

чивается вероятность использования бортпроводниками стиля «сотрудничество» (r = 0,519 при 

p ≤ 0,01), такие сотрудники владеют своим поведением, критичностью мышления к высказы-

ваниям и реакциям, они способны к выстраиванию конструктивного общения с пассажирами. 

Взаимообратная связь, выявлена между проблемно-ориентированным копингом и стилем по-

ведения «избегание» (r = – 0,345 при p ≤ 0,05). Это характеризуется способностью членов ка-

бинных экипажей сопротивляться стрессогенным конфликтным ситуациям с использованием 

личностных ресурсов (социального окружения и коллег, знаний законодательства, рациональ-

ного мышления и т.д.). Но в тоже время у копинга, ориентированного на «избегание», просле-

живается прямая связь со стилем поведения в конфликте (по Томасу) «избегание» (r = 0,484 

при p ≤ 0,05), что может отражать уход бортпроводников в избегание, как в сформированную 

ориентировку на копинг поведение «избегание». Также установлена взаимосвязь использова-

ния бортпроводниками стиля поведения в конфликте «компромисс» (по Томасу) с копинг по-

ведением «отвлечение» (r = 0,657 при p ≤ 0,05), что может проявляться в умении бортпровод-

ников расположить пассажиров к конструктивному диалогу посредством сохранения стабиль-

ности поведенческих и эмоциональных реакций. 

 

Заключение 

 

Исследование показало, что у бортпроводников исследуемой авиакомпании по интерпрета-

ции авторов методики все пять способов поведения в конфликтных ситуациях (соперничество, 

сотрудничество, компромисс, приспособление, избегание) представлены на оптимальном 

уровне. Это может свидетельствовать о достаточной гибкости специалистов, что может обес-

печивать возможность использования наиболее эффективной стратегии в конкретной профес-

сиональной ситуации. Следует отметить, что доминирующим способом поведения в конфлик-

тах по сравнению с другими является компромисс, что в целом положительно влияет на каче-

ство работы членов кабинных экипажей и общий микроклимат на борту. Также установлено, 

что у данной группы бортпроводников низкий уровень эмоционально-ориентированного ко-

пинга, что означает, что они предпочитают искать практические решения, а не сосредотачива-

ются на управлении своими эмоциями.  

Установленные корреляции между доминирующими стратегиями в конфликте и определен-

ными копингами в стрессовых ситуациях достаточно иллюстративны. В частности, с повыше-

нием уровня проблемно-ориентированного копинга, как наиболее эффективного для бортпровод-

ников, увеличивается вероятность использования ими стиля «сотрудничество», который, в свою 
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очередь, создает наиболее благоприятный контакт для взаимодействия, особенно в таких усло-

виях, как полет на воздушном судне. Однако проблемно-ориентированный копинг, как наиболее 

эффективный, выражен средне в группе исследуемых бортпроводников, хотя именно высокий 

уровень этого типа поведения важен для успешного разрешения стрессовых ситуаций.  

В связи с этим в качестве рекомендации можно рассматривать внедрение комплекса меропри-

ятий для членов кабинных экипажей, направленных на развитие навыков эффективного реагиро-

вания на стрессовые ситуации, в частности, проведение тренингов и практического моделирова-

ния конфликтных и экстремальных ситуаций для формирования устойчивой личностной пози-

ции, направленной на решение возникшей стрессовой или конфликтной ситуации [14, 15]. 

От личностных качеств, уровня психологической и профессиональной подготовки бортпро-

водников во многом зависит успешность разрешения конфликтов между пассажирами и обес-

печение благоприятной обстановки. Профессиональный отбор бортпроводников и регулярное 

мониторирование и обучение по вопросам конфликтологии, стрессоустойчивости и поведен-

ческих стратегий в стрессовых ситуациях представляет собой особую значимость в связи с 

экстремальностью такого вида деятельности, как сопровождение авиаперелетов. 
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