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UMIEJETNOSCI
INTERPERSONALNE PILOTOW
WYCIECZEK1

1. WSTEP

Podstawowym warunkiem wiasciwej obstugi tury-
stéw, przejawiajacej sie w efektywnym Kkierowa-
niu zespotem ludzkim, jest dobre rozpoznanie po-
trzeb, motywow postepowania i osobowosci 0séb
wchodzgcych w jego sktad. Coraz silniej rysuje sie
potrzeba ksztatcenia tzw. kompetencji psycholo-
gicznych (Borowik B, Borowik R. 2000). Ni-
niejsza praca ma za zadanie zwroci¢ uwage zaréw-
no biur podrézy, jak i samych pilotéw na rosngca
wcigz potrzebe wiedzy i wage umiejetnosci inter-
personalnych oraz zacheci¢ do samoksztatcenia.

W programie szkolen (Rozporzadzenie w spra-
wie przewodnikéw turystycznych i pilotow wycie-
czek) zawierajg sie takie zagadnieniajak rozwigzy-
wanie konfliktéw, podstawy komunikowania, tech-
niki wptywania na zbiorowo$¢ czy ksztattowanie
pozytywnego wizerunku kraju, biura i pilota.

2. CHARAKTERYSTYKA METOD
BADAWCZYCH | PODMIOTU BADAN

Wsrdd pilotéw wycieczek zostaty przeprowadzo-
ne badania2 majagce na celu uzyskanie ich opinii na
temat propozycji rozszerzania wiedzy i umiejetnosci
interpersonalnych. Zastosowano dobor celowy re-
spondentéw do proby. W badaniach brato udziat czte-
rech respondentow. Charakterystyka poszczegol-
nych respondentéw zostata przedstawiona w tab. 1.

INTERPERSONAL
SKILLS
FOR COURIERS'

1. INTRODUCTION

The main condition for an effective team
management in a proper tourist service is
a recognition of the needs, motives and
personalities of those who make up that
team. The need to work on psychological
competence (Borowik & Borowik 2000) is
becoming stronger and stronger. The aim of
this article is to make travel offices, as well
as couriers themselves aware of the grow-
ing need for knowledge about, and the
importance of, interpersonal skills and
encourage them to develop professionally.
The initial training syllabus (legally
required for tourist guides and couriers)
includes issues such as conflict solving,
communication basics, group work
techniques and creating a positive image of
Poland, the travel agent and courier.

2. DESCRIPTION OF STUDY METHODS
AND SUBJECT MATTER2

A survey was carried out among couriers
of their opinions regarding profess-
ional development and interpersonal
skills. Four sample respondents were
specifically selected and their character-
istics are presented below.
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Tabela | Charakterystyka respondentéw

Wyszczegélnienie Pilot 1
Ple¢iK/ML K
Wiek (lata) 21

Wyksztatcenie Studentka geografii UL

Rok ukoriczenia kursu 2003
Biuro oraanizuiace kurs ~ Orbjs1tédz
Praktyka zawodowa - 0

liczba wyjazdow (jedna wycieczka krajowa)

Motywy checi pracy
w zawodzie pilota

Poznanie wielu ciekawych ludzi,
zobaczenie wielu ciekawych miejsc  ta-
i poznanie zachowar sie ludzi

Pilot 2

K M
M

Studentka Uniwer-

sytetu Medyczne-  (UL)
go w todzi
2001 1996

Granrl lour.IArl/

Pilot 3

Wyzsze ekonomiczne

Rainbow Tours. £6dz

2 Ok. 150

Zwiedzanie $wia-
»egoistyczne
pobudki”

Zré6dto: Opracowanie autorki na podstawie badan wiasnych.

Wyszczegdlnienie

Sex (M/F)
Aae (lata)
Education

Year of course completion

Initial course organiser

Professional experience -
excursions abroad

Motives for working as
a courier

Zwiedzanie $wiata i
korzyéci materialne

Pilot 4

Wyzsze ekonomicz-
ne iwyzsze filologia
angielska (Ut)

1997

Almatur. £6dz

Ok. 20

Pasja, realizacja
ambicji i korzy$ci
materialne

Table | Respondent descriptions

Courier 1

F
21

Geography student University of
£6dz (U oft)

2003
Orbis, £6dz

0
(one excursion in Poland)

Getting to know many interest-
ing people, different ways of life,

Courier 2

£6dz Medical
Academy student

2001

Grand Tour, £6dz

2

Visiting th world -
“selfish motives"

Courier 3

M
27

Economics graduate
(U ofL)

1996

Rainbow Tours, Lodz

c. 150

Visiting the world and
financial benefits

Courier 4

F
43

Degrees in Eco-nomics
and English (U oft)

1997

Almatur, £6dz

c. 20

Passion for the work,
achieving ambitions,

and interesting places

Source: Author- based on her own research.

Badania zostaty przeprowadzone technika nie-
standaryzowang (Sotoma 1999), jaka jest wywiad
swobodny ukierunkowany. Jest to dobra metoda ba-
dania grupy zawodowej pilotéw wycieczek, ponie-
waz gwarantuje w mozliwie wysokim stopniu otrzy-
manie - poprzez odczucia i opinie respondentow -
rzetelnego obrazu rzeczywistosci. Piloci zostali pod-
dani wywiadowi swobodnemu opartemu na liscie 39
dyspozycji. Czas trwania kazdego wywiadu wahat
sie od 1do 1,5 godz. W badaniu brato udziat czte-
rech pilotéw, ktorzy ukoriczyli kursy w todzi oraz
pracowali w biurach zlokalizowanych na terenie te-
go miasta w czasie przeprowadzania badan. Otrzy-
mane opinie nie pozwalajg wysnu¢ wnioskow, ktore
mozna by odnie$é do catej zbiorowosci. Sa one je-
dynie prébg ilustracji rzeczywistosci. Pozwalajajed-
nak wysuwac przypuszczenia o pewnych tenden-
cjach istniejagcych w Srodowisku pilotow.

financial benefits

The study was carried out using the
non-standardised method (SOLOMA 1999)
of an open interview effective for study-
ing a group of couriers because it is
highly probable that through revealing
personal feelings and opinions more
reliable results would be obtained. The
interview was based on 39 questions and
lasted from [-1V2 hours. The respondents
were four couriers who had completed
courses in £6dz and were working in travel
offices in the city at the time of the study.
The opinions discovered do not allow
generalised conclusions to be drawn about
the whole population, simply attempting to
illustrate the present situation; however
they do suggest certain trends in courier
opinion.



3. OPINIE PILOTOW NA TEMAT
POTRZEBY WIEDZY | DOSKONALENIA
UMIEJETNOSCI INTERPERSONALNYCH

Piloci 2 i 3 byli przekonani o braku potrzeby
ksztatcenia umiejetnosci interpersonalnych, nato-
miast piloci 1i 4 wyrazali che¢ poszerzania wie-
dzy z tej dziedziny. Co ciekawe piloci, ktorzy mie-
li podobne zdania nic byli podobni ani wiekowo
ani pod wzgledem liczby prowadzonych wycie-
czek. Piloci 2 i 3 zachowywali sie raczej z dystan-
sem i mozna tez byto zaobserwowac u nich pewng
nerwowos$¢. Wystepowato u nich kategoryzowanie
biatc-czarne. Nie brali oni pod uwage mozliwosci
rozwijania umiejetnosci interpersonalnych. Nie
uswiadamiali sobie potrzeby ciggtego ksztatcenia
i doskonalenia zdobytych umiejetnosci. Swiadczy-
ty o tym wypowiedzi typu "Nic mi to nie da”, cho¢
wczesniej padaty stowa: ,a co to jest?”. Trzeba tu
wyjasni¢, ze respondenci ci (w przeciwieAstwie do
dwéch pozostatych) niechetnie przyznawali sie, ze
czego$ nie wiedza. Zdarzaty sie rozbieznosci nie
tylko miedzy mowg werbalng a niewerbalng, ale
nawet w samej mowie werbalnej. Respondentka 2
moéwita np., ze wiedza z zakresu kierowania nie
jest jej potrzebna, a w nastepnym momencie zada-
wata pytanie typu ,,Co to wihasciwie jest?”. Piloci 1
i 3 otwarcie, w spos6b wiarygodny przekazywali
informacje. Respondentki te potrafity przyznac sie
do popetnionych btedéw, czy brakow wiedzy. Nie
wahaty sie one pyta¢ wprost, jesli czego$ nie rozu-
miaty. Je$li zauwazaly braki w swojej wiedzy,
zgtaszaty che¢ do ich usuniecia. Wyrazaty poglad,
ze ksztatcenie takich umiejetnosci jest bardzo waz-
ne i ze trzeba je doskonali¢. Wypowiedzi tych pi-
lotéw byty przemyslane i w miare obiektywne. Nie
zauwazato sie u nich rozbiezno$ci pomiedzy mowg
werbalng i niewerbalng. Respondentka 4 stwierdzi-
fa, ze niektérzy piloci nie przyjmuja do wiadomo-
§ci, iz czasem nawet znajomo$é pewnych podstaw
teoretycznych z danej dziedziny wiedzy mogtaby
im pomdc w pracy. Sugeruje ona, ze nie zdajg oni
sobie sprawy, iz pewne sytuacje sg wynikiem po-
petnianych przez nich bledéw, a nie jak twierdzg -
czynnikéw zewnetrznych. Pozytywnym sygnatem
jest fakt, ze niektdre biura uswiadomity juz sobie
takg potrzebe i organizujg szkolenia dla swoich
pracownikéw, w tym réwniez dla pilotéw. Respon-
dent 3 brat udziat w takim szkoleniu organizowa-
nym przez Rainbow Tours i opisuje je w nastepu-
jacy sposob. ,,Pojawita sie moda na ksztalcenia
z zakresu umiejetnosci interpersonalnych. Biuro
zorganizowato takie szkolenie i na tym szkoleniu

3. COURIER OPINION CONCERNING THE
NEED FOR PROFESSIONAL DEVELOPMENT
IN INTERPERSONAL SKILLS

Couriers 2 and 3 were convinced that there
is no need to develop interpersonal skills,
while couriers 3 and 4 did and it is
interesting that couriers sharing the same
opinion were dissimilar in age and
experience. Couriers 2 and 3 maintained
a distance and certain showed reserve
establishing categories on the %lack or
white’ principle. They did not consider the
possibility of improving their interpersonal
skills and were not aware of the need for
professional development or interpersonal
skill practice. This was obvious from
comments like “It won’t be useful” although
earlier they had asked “What is it?” It should
be explained here that two of the couriers
were unwilling to admit it when they did not
know something and there were dis-
crepancies not only between verbal and
non-verbal speech, but even within spoken
replies. Courier 2 for example said that she
did not need management knowledge, but
the next moment asked questions like
‘W hat exactly is it?”

Couriers 1 and 3 provided information
openly and reliably and were able to admit
they either had been wrong or their know-
ledge was incomplete. They did not hesitate
to ask ifthey did not understand something,
and ifthere were blank spots in their know-
ledge, they wanted to remove them. They
believed that inter-personal skills are very
important and need to be practiced and
their opinions were well grounded and
relatively objective while discrepancies
between verbal and non-verbal speech
did not occur. Respondent 4 remarked
that some couriers do not accept the fact
that sometimes even basic theoretical
knowledge could be of help to them in
their work. She supposes that they are
unaware of the fact that certain situations
result from mistakes they have made, and
not external factors.

A positive fact is that some travel
agencies have already realised the need for
further training of their employees, includ-
ing couriers, and have started organising
courses. Courier 3 had taken part in such



niczego nowego sie nie dowiedzieliSmy, poza tym,
ze ta wiedza, kt6rg do tej pory stosowaliSmy, zo-
stata pouktadana i ponazywana”. Wypowiedz ta
wskazuje, ze wprawdzie biuro uSwiadomito sobie
potrzebe rozwoju tych umiejetnosci u pracownika,
ale pilot jeszcze nie. Z drugiej strony nie mozna
wykluczyé, ze to szkolenie byto Zle przeprowadzo-
ne i respondent miat racje mowigc o jego bezcelo-
wosci.

Niewatpliwie zawod pilota nalezy do takich,
w ktérych trzeba mieé tzw. ,,Boza iskre”. Jednak
taki poglad wydaje sie powodowaé¢ u pilotow
tendencje do idealizacji os6b w nim pracujacych.
W skrajnych przypadkach moze to prowadzi¢ na-
wet do nadawania tym osobom cech i umiejetno-
§ci, ktérych nie posiadajg. Pewien ,,samozachwyt”
moze spowodowaé stagnacje w rozwoju pilota,
ktory egzystujagc w turbulentnym otoczeniu moze
zwyczajnie nie sprosta¢ istniejacym w nim wyma-
ganiom. Biorac pod uwage, iz pracuje on z ludzmi
i dla ludzi, takie niedopasowanie moze mie¢ szer-
sze niz tylko dla pilota i negatywne spotecznie
skutki. Wszyscy badani piloci sg zdania, ze pilo-
tem trzeba sie urodzi¢, ze bez wrodzonych zdolno-
$ci nie mozna dobrze wykonywac¢ tego zawodu. Pi-
lot 1 na ten temat méwi, ze: ,Na pewno tatwiej
jest komus, kto posiada juz jakie$ wrodzone cechy,
takie jak np. otwarto$¢ na ludzi. tatwiej wykony-
wac ten zawod jest komus$, kto nie boi sie ludzi,
komu$ kto nie boi sie kontaktow z ludZzmi”. Re-
spondentka 2 twierdzi kategorycznie, ze: ,Pilotem
trzeba sie urodzi¢. Trzeba posiadac takie cechy jak
zdolno$¢ negocjacji, radzenia sobie w trudnych
sytuacjach, zaradno$¢ czy odporno$¢ na stres.
Trzeba lubi¢ ludzi (cho¢ z czasem w tym zawodzie
to sie chyba przestaje) i trzeba lubi¢ to, co sie
robi”. Pilot 3 stwierdza krétko: ,,CzeSci umiejetno-
Sci interpersonalnych mozesz sie nauczy¢, ale jak
nie umiesz rozmawia¢ z ludzmi, przebywac z ni-
mi, to nie bedziesz dobrym pilotem”. Respondent-
ka 4 natomiast, podobnie jak pilot 1, sadzi ze: ,,do
zawodu pilota potrzebne sg predyspozycje, na kur-
sie nie mozna sie tego nauczy¢, albo sie je ma, al-
bo nie”. Pojawiajg sie natomiast rdznice u po-
szczegblnych pilotbw w odczuwaniu potrzeb
ksztattowania umiejetnosci interpersonalnych. Jed-
ni, jak np. respondentka 2, uwazajg, ze: ,,Albo sie
ma te zdolnosci, albo nie, i posiadanie wiedzy
z zakresu umiejetnosci interpersonalnych tego
nie zmieni, wiec zajecia z tej dziedziny nie sg po-
trzebne”. Respondentka 4, w przeciwienstwie do
respondentki 2, stwierdza, ze: ,teoria jest jednak
bardzo przydatna”. Mozna wiec zauwazyC pewien

a training course organised by Rainbow
Tours: “Interpersonal skills training courses
have become trendy. The agency organised
such a course but we did not leam anything
new, except that the knowledge wed been
using before was organised and a specific
terminology was introduced.” This statement
shows that while the agency realised the
need for skill development, the courier did
not. On the other hand, there is a possibility
that the course had been badly run and the
respondent was right when talking about its
worthlessness.

Beyond any doubt, the job requires an
‘God-given’ talent, however, this certainty
allows couriers to ascribe qualities and skills
to themselves which are not possessed. Self-
confidence may have blocked the develop-
ment of a courier who in a demanding
situation may simply not cope. Considering
the fact that a courier works with and for
people such inadequacy may affect not only
the courier, but bring negative social effects.
All those in the survey claim that one must
be a bom courier, that without innate talent
it is impossible to do this job well. Courier 1
believes that: “It is certainly easier for
someone who already possesses certain
innate qualities, e.g. openness to people. It
is easier to do  this job for someone who is
not afraid of people or coming into contact
with them”. Courier 2 claims categorically
that “You must be a bom courier. You must
have qualities such as the ability to negot-
iate, cope in difficult situations, resourceful-
ness, and resistance to stress. You must like
people (although in this profession you
sometimes stop liking them) and you must
like what you do.” Courier 3 states briefly:
“You can leam some inter-personal skills,
but if you dont know how to talk with
people and be with them, you will not
become a good courier.” Courier 4, similar to
courier 1 believes that: “You must have a
predisposition to be a courier. You can't
leam it on a course; either you have it or
you dont”.

There are, however, differences between
individual couriers regarding the need
to leam interpersonal skills. Some, like
courier 2, believe that: “Either you have
these skills or you dont and learning about
them will not change this, so training is
unnecessary”. Courier 4 however claims



wspolny mianownik w przytoczonych wypowie-
dziach. Dobry pilot powinien mie¢ tzw. ,smy-
katke”, talent. Wedtug jednych nalezy go rozwijac,
a wg innych, wrodzone zdolno$ci wystarcza do do-
brego wykonywania tego zawodu.

Respondenci proszeni byli o uszeregowanie od
najwazniejszych (1) do najmniej istotnych dzie-
dzin (8) wiedzy interpersonalnej w pracy pilota
wycieczek (tab. II).

Bioragc pod uwage klasyfikacje poszczegdlnych
respondentéw, mozna ustali¢ wspdlng hierarchie
waznosci tych elementow:

1) komunikacja,

2) negocjacje,

3) rozwigzywanie konfliktow,

4) kierowanie.

Tabela Il. Uszeregowanie dziedzin wiedzy Interpersonalnej przez

respondentéw
Dziedziny wiedzy Pilot 1 Pilot2  Pilot3  Pilot4 Suma

Komunikacja 1 1 1 1 4
Rozwigzywanie konfliktow 4 3 1 3 1
Kierowanie 2 6 1 4 13
Negocjacje 5 2 1 2 10
Motywowanie 3 7 1

Przywédztwo 7 5 1 *

Elementy pracy grupowej 6 8 1

Kontrola 8 4 1

« Brak danych.
Zrb6dto: Opracowanie autorki na podstawie badan wiasnych.

Pozostate elementy, takie jak motywowanie,
przywodztwo, elementy pracy grupowej oraz
kontrola schodza na dalszy plan. Trzeba doda¢, ze
dla respondenta 3 ,,wszystkie elementy sg wazne -
nie da sie tego uszeregowac, bo bez ktoregokol-
wiek z tych elementéw nie mozna opanowac
grupy, trzeba mie¢ i umiejetnosci kierownicze,
negocjacyjne, rozwigzywanie konfliktéw i pozo-
state”. Respondentka 4 podata tylko cztery wg
niej najwazniejsze. Opatrzyta te klasyfikacje na-
stepujgcym komentarzem: ,, Komunikacja - to pod-
stawa pracy pilota. Negocjacje zaczynajg sie od
momentu, gdy jesteSmy w autokarze - pojawia sie
konflikt (np. dotyczacy zajecia upatrzonych przez
turystow miejsc) i trwajg przez caly czas imprezy
turystycznej (np. negocjowanie miejsc w hote-
lach - wyzywienie, pokoje). Kierowanie - trzeba

that: "Theory is veiy useful”. What is
common in the quoted opinions is that
a good courier should have a gift, a talent -
according to some it should be developed,
and to others the innate skills are sufficient
to do the job well.

The respondents were asked to grade
interpersonal skills in a couriers work
from the most (1) to the least (8) important
(table ).

Considering the ranks of the individual
respondents, it is possible to suggest the
following order of importance:

1) communication,

2) negotiating,

3) conflict solving,

4) management.

Table Il. Gradation of interpersonal skills by respondents

Skills Courier 1 Courier 2 Courier3 Courier4 Total
Communication 1 1 1 1 4
Conflict solving 4 3 1 3 1
Management 2 6 1 4 13
Negotiating 5 2 1 2 10
Motivation 3 7 1 *
Leadership 7 5 1
Elements of group work 6 8 1 *

‘Control’ 8 4 1 *
* No data.

Source; Author- based on herown research.

The remaining skills such as motivation,
leadership, group work and ‘control’ are
of secondary importance. It must be
added that for courier 3 “all the skills are
important - it is impossible to rank them,
because you can’t control a group if even

one of them is missing, you must have
management and negotiating skills, the
ability to solve conflicts, etc”. Courier 4
quoted only the four skills she regarded the
most important, and her comment was:
“Communication is the basis of a courier’s
work. Negotiations begin the moment we get
on the coach - a conflict appears (e.g.
regarding the seats the tourists want) and
lasts throughout the whole excursion (e.g.
negotiating hotel accommodation condi-



kierowa¢ wszystkimi, ale nie podkresla¢ ze ja
jestem najwazniejszg osobg. Dzisiaj sa takie cza-
sy i ludzie nie lubig jak sie nimi Kieruje, szcze-
gélnie jak sg na wakacjach. Przekonanie, ze pilot
jest mity i jak sie usmiechng, to im pomoze.
W przypadku gdy pilot jest osobg rzadzaca, gru-
pa moze ustawi¢ sie do niego »kantem«. Wiecej
dyplomacji, a mniej jawnego pokazywania tych
cech przywodczych” .

Opinie na temat samych potrzeb wiedzy i do-
skonalenia umiejetnosci interpersonalnych wy-
glaszali bardziej doswiadczeni piloci. Respondent
3 wypowiedziat sie na ten temat nastepujgco:
»Pierwsze szkolenie dodatkowe, jakie nam - pi-
lotom (pracownikom biura) zrobito biuro tury-
styczne Rainbow Tour byto w 1999 lub 2000 i do-
tyczyto umiejetnosci interpersonalnych. My to,
czego sie dowiedzieliSmy, stosowalismy intuicyj-
nie, tylko nie potrafiliSmy tego nazwac. Jak kto$
nie ma takich umiejetnosci sam w sobie, to nau-
czy sie ich do pewnego poziomu. Przez 2 lata
miatem potowe wycieczek z drugimi pilotami,
ktorych miatem przeszkolic. Z tych wszystkich
os6b tylko troje nadawato sie do tego zawodu.
Pozostali podchodzili do umiejetnosci interper-
sonalnych w ten sposéb, ze co$ ustyszeli na szko-
leniu, przeczytali zeszyt i starali sie to stosowac
»az za bardzo«. Nie mieli w ogdéle doswiadczenia,
dochodzit stres. Kazde zdanie, ktére wypowiadali,
starali sie tak utozy¢, zeby wywrzec¢ jakie$ wra-
zenie na ludziach - to jest zupeinie bez sensu.
Poza tym to nie jest tak, ze jak skonczysz jaki$
kurs z tej dziedziny, to jeste$ alfa i omegq i nie
groza ci bledy. W jakim$ sensie tak jest, ale tak
naprawde kurs pomaga w matym procencie sytu-
acji, z ktorymi stykamy sie w rzeczywistosci”.
Respondentka 4 natomiast twierdzi, ze: ,Do za-
wodu pilota potrzebne sa predyspozycje, na kur-
sie nie mozna sie tego nauczy¢, albo sie je ma,
albo nie. Teoria jednak jest bardzo przydatna.
Te wiedze mozna przenie$¢ na grunt pilota wy-
cieczek. Dla pilota posiadanie tych umiejetnosci
jest niezbedne - to jest podstawa. Intuicja to za
mato. Trzeba tez by¢ troche profesjonalista, czy-
li pilotem-praktykiem. Na poczatku - jak sie nie
ma doswiadczenia - to trzeba mieé podstawy
teoretyczne - a poOzniej kazdy czerpie ze swo-
ich doswiadczen. Samoksztatcenie w przypadku
pilotdw jest niezbedne” .

Na podstawie przeprowadzonych wywiadéw
mozna stwierdzi¢ u pilotow nieznajomos$¢ teorii
z tej dziedziny wiedzy. Respondentka 2 twier-
dzita, ze dziata intuicyjnie, przynosi to dobre

lions - food, rooms). Management - you
must ‘tontrol’ eveiybody, but you can’t show
that you are the most important person.
Nowadays people don't like being ordered
about, especially when they are on holiday.
There must be the conviction that the
courier is friendly and if they smile, they will
be helped. When the courier is domineering,
there may be opposition from the group.
Diplomacy is needed rather than an open
display of leadership.”

Opinions  regarding the need for
professional development and improvement
of interpersonal skills were presented by the
more experienced couriers. Courier 3 said:
“The first additional training course that we
(the travel agency employees) had was
organised by Rainbow Tours in 1999 or
2000, on the theme of interpersonal skills.
We had been intuitively using what we were
learning about; we just did not know what
to call it. Ifyou dont have such skills in you,
you can learn them up to a certain point.
For two years | shared excursions with other
couriers whom | was supposed to be train-
ing and of all of them only three were suit-
able. As far as interpersonal skills were
concerned, the others had heard something
during the training sessions, read the book
and tried too much to put it into practice.
They were completely lacking in experience
and under stress. Each sentence they
uttered was supposed to impress - which
makes absolutely no sense. Besides,
completing a course does not make you
immune to mistakes. In fact a course helps
you to deal only with a small fraction of real
situations.” Courier 4 claims that: “You need
a predisposition to be a courier, you cant
learn it on a course, you either have it or
you dont. Theory, however, is veiy useful
and you can use this knowledge in your
work as a courier. Interpersonal skills are
a must for a courier, intuition is not enough.
You must also be a bit of a professional,
that is a ‘courier - practitioner’. At the
beginning, when you have no experience,
you need theoretical knowledge, and from
then eveiybody uses experience. Self-develop-
ment is necessary in the job ofa courier.”

On the basis of the interviews it was
possible to demonstrate the couriers’
ignorance of the theory of interpersonal



efekty i nie uwaza, aby warto byto pozna¢ choé
podstawy teoretyczne. Nasuwa sie tu pewien
bezsens dziatania, bo jesli nie wic, co ,to” jest,
to skad wie, ze nie chce ,tego” pozna¢. Respon-
dentka 4 zauwaza wsréd pilotow nieche¢ do
przyznawania si¢ do btedéw i sktonnos$¢ do obar-
czania za nie wing otoczenia. Ponadto stwierdza,
ze niektérzy piloci nie chcg poszerzaé swojej
wiedzy i doskonali¢ umiejetnosci. Respondentka
ta mowi: ,Ja jestem za samoksztatceniem. Trzeba
jednak zaznaczyé, ze nie kazdy przyjmuje takg
wiedze. Wielu nie jest w stanie tego zrobi¢. Sa
jako$ uksztattowani i nie sg w stanie sie zmie-
niac. Nie sg w stanie przyjagé do wiadomosci,
ze moga sie zmieni¢. Teoria poparta praktyka
moze w tym przypadku pomoc, np. symulowa-
nie réznych sytuacji czy praca w grupach. To mo-
ze by¢ ciekawe i pouczajgce”.

4. ZAKONCZENIE

W wypowiedziach niektdrych pilotéw (szczego6l-
nie 2 i 3) dato sie zauwazy¢ tendencje do mysle-
nia w kategoriach ,biate-czarne”, czyli mozna
zaobserwowaé wystepowanie efektu polaryzacji.
Uwazajg oni, ze zdolnosci interpersonalne albo sie
ma, albo nie i nie jest konieczne ich rozwijanie.
Trudno jest stwierdzi¢, jakie sg motywy takiego
mys$lenia. U jego podstaw moze leze¢ niechec
do wiedzy spowodowana obawg przed zmianami,
ktore w efekcie przyptywu nowych informacji
mogtyby nastapi¢ (wygodna nieSwiadomos$é - ta-
twiej jest zy¢ myslac, ze wszystko robi sie dobrze).
Innym powodem moze by¢é samoobrona pilotow
przed ujawnieniem wiasnych stabosci czy inne
przyczyny wynikajace z osobowosci, wyksztatce-
nia lub przyzwyczajen. Trzeba tu zauwazyé, ze
pilot 4 - najbardziej doSwiadczony zyciowo (dwa
fakultety, starszy wiek niz pozostali), ale tez ma-
jacy za sobg dos¢ dtuga liste wyjazdéw, wcale nie
broni sie przed doksztatlcaniem i rozszerzaniem
swoich umiejetnosci (w przeciwieristwie np. do
respondentki 2). Wrecz przeciwnie, pragnie je
doskonali¢ i wyraza che¢ tak uczestnictwa w te-
go typu kursach, jak i ,,doczytania” o pewnych
zagadnieniach z tej dziedziny. Nalezy tez w tym
miejscu zaznaczy¢, ze istnieje przeciez mozliwos¢,
iz dana osoba posiada wrodzone zdolnosci w oma-
wianym zakresie, ale sposob wychowania (np.
w dziecinstwie tlamszenie przez rodzing i nau-
czycieli w szkole wszelkich préb zachowan indy-

skills. Courier 2 claimed that she was acting
intuitively to good effect, and she did not
think theoretical basics were worth learning
which seems a little illogical since if she
does not know what ‘this’is, then how does
she know that she does not want to know it?
Courier 4 remarks on couriers’ unwilling-
ness to admit they make mistakes and
a readiness to put the blame on others.
Moreover, she states that some couriers do
not want to professionally develop or
improve interpersonal skills. She says:
“Many of them are incapable. However, it
must be pointed out that not everybody is
actually able to absorb this sort of under-
standing. They are what they are and they
cant change, they are unable to believe they
can change. Theory backed up by practice
can in this case help, e.g. simulating
different situations or group work. It may be
interesting and educating.”

4. CONCLUSIONS

Some couriers (especially 2 and 3) showed
a tendency to think according to the ‘black
or white’ principle, opinions were polarised,
you either have inter-personal skills or you
do not, and therefore it is not necessary to
develop them. It is difficult to say what the
motives behind such thinking are. It may be
an unwilling-ness to learn caused by fear of
change which might be revealed as a result
of new information (‘convenient unaware-
ness’ - it is easier to live thinking that you
do everything right). Another reason could
be courier selfdefence against revealing
weaknesses, or other reasons rooted in their
personalities, education or habits. It must
be remarked here that courier 4, the most
experienced, (two university degrees, older
than the rest and with a large number of
excursions completed), is not against addi-
tional training and developing her skills. In
contrast to e.g. courier 2 she wants to
improve them and is willing to both
participate on courses and study on her
own. It must also be stressed that a given
person may have innate skills, but their
upbringing (e.g. attempts at independent
behaviour in childhood suppressed by
family or teachers) and certain innate



widualnych) i pewne wrodzone cechy (np. nie-
$Smiatos¢) moga nie ,,obudzi¢ drzemigcego” w niej
potencjatu. Bioragc pod uwage opinie responden-
tow dotyczace potrzeb wiedzy i doskonalenia
umiejetnosci interpersonalnych, mozna zauwazyé
dwie przeciwstawne tendencje. Jedna traktujgca
wiedze psychologiczng i socjologiczng jako ,cie-
kawostke”, ale zupetnie zbedng pilotowi wycie-
czek, ktérego wrodzone zdolnosci uchronig przed
btedami, oraz druga, mdéwiaca o tym, ze zdolno-
§ci sg podstawg, ktdra trzeba wesprze¢ wiedzg
i praktycznymi umiejetnoSciami z tego zakresu.
Nalezatoby wiec zaczag¢ zmiany od uswiadomienia
tej potrzeby biurom podrozy i przede wszystkim
samym pilotom, a dopiero w nastepnej kolejno-
§ci przystgpi¢c do wprowadzania zmian progra-
mowych szkolen. W tym celu trzeba zwiekszy¢
motywacje do podnoszenia kwalifikacji, uczesz-
czania na kursy i samoksztatcenia (w przypad-
ku juz pracujagcych pilotéw). To od poziomu
tych umiejetnosci zalezy bardzo wiele na kazdej
imprezie turystycznej, na ktorej pilot odpowie-
dzialny jest za zdrowie i bezpieczenstwo (Kru-
czek 1981), ale przeciez réwniez za zadowolenie
i dobre samopoczucie turystow. Tam gdzie praca
jest zwigzana bezposrednio z odpowiedzialnoscia
za ludzi, nie moze by¢ miejsca na wyprébowy-
wanie czy testowanie swoich mozliwosci. Nie
mozna traktowa¢ turystow jak kréliki doswiad-
czalne, gdyz takie zachowanie jest wysoce
nieetyczne i moze w najgorszym przypadku
zakonczy¢ sie tragicznie dla uczestnika wycieczki.
Dlatego waga tego zagadnienia wydaje sie by¢
bardzo istotna. To przeciez wiasnie od pilotow
wycieczek w duzej mierze zalezy poziom zado-
wolenia klientow biur podrozy i jakos$¢ ustug
turystycznych. Dlatego tak wazne jest wiasci-
we przygotowanie tej kadry do roli, jakg bedzie
ona odgrywac w spoteczenstwie.

PRZYPISY

1 Opracowanie powstato na podstawie badarn wykonanych

przez autorke do pracy magisterskiej pt. Umiejetnosci inter-
personalne pilotéw wycieczek Teoria a praktyka, wykonanej
w Katedrze Zarzadzania Personelem Uniwersytetu toédzkie-
go pod kierunkiem prof. dr hab. Zdzistawy Janowskiej, £6dz
2003.

" Na terenie Lodzi uprawnienia pilotdw wycieczek posiada
ok. 700 oséb. W przeprowadzonych badaniach brato udziat czte-
rech respondentéw, co stanowi 285/50 000 przy minimum
1/50 000 (Sotoma 1999). Badania miaty charakter wyrywko-
wy.

qualities (e.g. shyness) may not let hidden
potential emerge.

Considering the opinions concerning the
need to learn and improve interpersonal
skills, two contradictory trends can be seen.
One treats psychology and sociology as
a ‘curiosity’, totally unnecessary for couriers
whose innate skills will protect them from
mistakes. The other assumes that skills are
the only the basis and this must be
supported with knowledge and practice.
Therefore, the introduction of change should
be started by making travel agencies and
couriers themselves aware of this need, and
only then should initial training syllabuses
be modified. For this purpose it is necessary
to increase motivation to raise qualifications,
participate in courses and (among couriers
already working) undertake self-develop-
ment. It is the standard of these skills that
so much depends on during every trip
where the courier is responsible for the
health and safety of the tourists (Kruczek
1981), as well as for their satisfaction and
well being.

In situations when a job is directly
connected with responsibility, there is no
place for hying out or testing one’s potential.
Tourists must not be treated as guinea pigs
because such behaviour would be highly
unethical and may end tragically for an
excursion participant which is why this
issue seems so very important. The satisfac-
tion of travel agency clients and the quality
of the tourist service largely depend on the
couriers, and that is why proper prepara-
tion for the role they will play is so
significant.

NOTES

1The article is based on research done by the author
for her M.A. thesis entitled Umiejetnosci interpersonalne
pilotow wycieczek. Teoria a praktyka. (Interpersonal
Courier Skills: theory and practice), written at the Faculty
of Personnel Management, University of t£6dz, and
supervised by Prof. Zdzistawa Janowska (£6dz 2003).

2 In the £06dz area about 700 people have courier
licences. Four specifically selected respondents took
part in the research, which makes 285/50 000 with
a minimum of 1/50 000 (SOLOMA 1999).
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