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Kto i jak odpowiada za warunkowanie jakosci odczu¢
turysty — goscia?

1. Wprowadzenie

Klasyk humanistycznego podejscia do turystyki, K. Przectawski narodziny spoteczne-
go zjawiska turystyki wigze ze zmiang postawy ludno$ci miejscowej do przybysza. Kto§,
kto przybywat z obcych stron, w poczatkowych okresach rozwoju spotecznego, uznawany
byt za ,,wroga”, z czasem stawatl si¢ ,,obcym”, a w formacjach, ktére dojrzaty juz do kon-
sumowania pojecia turystyki — podchodzono don jako do ,,goscia”, a mogt by¢ nawet trak-
towany jako ,,przyjaciel”’. Zatem istota turystyki zasadza si¢ rowniez w specyficznym od-
czuwaniu wzajemnego podejscia do siebie ludnosci przyjezdzajacej i przyjmujacej. W pe-
wien sposob ,,nobilituje” to znaczenie jakie musimy nadawac¢ nawet potocznym odczuciom
wracajacych z wezasow klientdw biur podrozy. Oznacza to, iz nie nalezy lekcewazy¢ bar-
dzo niereprezentatywnych i niedookreslonych ocen jakimi moga oni szafowaé¢ w odniesie-
niu do catych spotecznosci miejscowosci z ktorych powrdcili, a za ktérymi moze sta¢ poje-
dynczy akt niesumiennosci gestora lub zgota zty nastrdj samego oceniajacego. Czy to moze
oznacza¢ przyzwolenie na stosowanie przez klienta ustug turystycznych, tak ,nielubianej”
przez wigkszos$¢ etykow, zasady zbiorowej odpowiedzialno$ci wobec calej wspolnoty re-
cepcyjnej?

Tradycyjnie role ustugodawcy w turystyce widzi si¢ jako ,,stuzbe”, misje wobec klien-
ta. Chcac jej sprosta¢ gestor odrzuca swoje pOtrzeby w imi¢ spelniania potrzeb turystow.
Psychologowie okreslajg takie podejécie do samego siebie — toksycznym. Powstaje konflikt
etyczny, zwiazany z wielo$cig petnionych rél i ich warto$ciami a dobrem jako celem. Biz-
nesmen realizujagc misj¢ wobec gosci (warto$¢) zaniedbuje dobra zwigzane z petnieniem rol
wobec samego siebie (rodziny) i firmy i jego dzialania staja si¢ nieetyczne wzglgdem nie-
goz (rodziny) i zaktadu. T¢ niespodziewang sprzecznos¢ migdzy wartoscia a dobrem zaw0-
du da si¢ wyjasni¢ na gruncie teorematu ekonomii dobrobytu, z ktérego mozna wywiesé¢
tezg, iz skoro konsumenci daza wylacznie do maksymalizacji korzysci z konsumpcji
a przedsigbiorcy do maksymalizacji zysku. Migdzy uczestnikami rynku toczy si¢ konkuren-
cja, bazujaca na konkurencyjnosci dobr centralnych. Mozna zatem uznac¢, iz konkurentami
s uczestnicy rynku nie tylko tego samego rodzaju, ale rOwniez uczestnicy rozni, klasycznie

! K. Przectawski, Czlowiek a turystyka. Zarys socjologii turystyki, Albis, Krakoéw 1996, s. 8.
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uznawani za komplementarnych?. A zatem nie shuzenie klientowi, ale swoista walka z nim
jest warto$cia centralng dziatania przedsigbiorczego w turystyce i w tym momencie nie ma
sprzeczno$ci migdzy wartoscia a dobrem, Natomiast wynikajacy stad konflikt moze rzuto-
wacé na kliencka oceng wszystkich firm z danej miejscowosci, gdzie turyste zle obstuzono,
czyli zastosowaniem odpowiedzialnosci zbiorowej.

Ale lokalna spoteczno$¢ nabywa obowiazek obrony przed takim traktowaniem, zgod-
nie z zasada, iz najlepszq obrong jest atak. Ofensywa zbiorowos$ci przyjmujacej turystow
polega w tym przypadku na odebraniu przeciwnikowi or¢za — takim przyjeciu turystow, by
nie mogli si¢ na nic uskarza¢. Wigze si¢ to z atomizacja spotecznosci kurortu i indywiduali-
zacja odpowiedzialno$ci (za siebie 1 wobec zbiorowosci). Zastosowanie przez wspolnote
tego mechanizmu (o charakterze politycznym) wobec przedsigbiorcéw, powoduje jednak
kolejny dylemat: czy mozna ogranicza¢ wolnos¢ przedsigbiorcow w imi¢ ich cztonkostwa
we wspolnocie? Wikla przedsigbiorce (samorzad) w kolejny konflikt petnionych rol: przed-
sigbiorca ma prawo do wolno$ci rynkowej (samorzad winien mu to gwarantowac i walczy¢
0 to prawo w sytuacjach zagrozenia), z drugiej strony — ich rola wobec wspdlnoty (cztonka
/ dozorcy szczescia).

Zestawiajac przyczyny takiego a nie innego postgpowania przedsigbiorcow, reakcje
klientow, stanowiagce odpowiedz rynku na nie, formy przeciwdzialania im ze strony zbio-
rowosci samych zainteresowanych a w koncu polityczne konsekwencje calej tej sekwencji
zaszto$ci, pozostaje zadaé pytanie, czy ponoszona cena jest warta osigganych efektow?

2. Zachowania antyrynkowe gestoréw baz wobec podmiotow
gospodarczych

Aby udzieli¢ odpowiedzi na tak postawione pytanie nalezy usystematyzowac obser-
wowane u przedsigbiorcow w turystyce negatywne dziatania wobec konsumentéw, mogace
skutkowa¢ zlg opinig turystow o miejscowosci w ktorej dani przedsiebiorcy prowadzg swa
dziatalno$¢. Nastepnie nalezy zestawié te dziatania z ich skutkami, w koncu — zdiagnozo-
wac przyczyny tych zachowan. Z punktu widzenia zbiorowosci terytorialnej przyjmujace;j
turystow istnieja dwie kategorie konsumentéw: 1) touroperatorzy i inne instytucje dziataja-
ce na rynku ustug turystycznych oraz 2) bezposredni ustugobiorcy, czyli tury$ci. Mimo
petnienia skrajnie roznych rol spotecznych na rynku, cztonkowie obu grup w podobny spo-
sob oceniaja miejscowos¢ turystyczng i dziatajacych w niej uslugodawcow. Dlatego tak
samo istotne sg relacje gestorOw z turystami co — z touroperatorami, traktowanymi jako
konsumenci. Badanie zawgzone do ich wzajemnych stosunkéw pozwala zachowania anty-
rynkowe gestorow bazy wobec zinstytucjonalizowanych uczestnikow rynku usystematyzo-
wacé w 3 grupy i 12 kategorii.

Grupa pierwsza dotyczy nastawienia do nawigzania wspolpracy i jej zasiggu oraz ram
organizacyjnych i sktada si¢ z pig¢ kategorii zachowan: 1) werbalizowanie wprost niechgci
do wspdlpracy z zinstytucjonalizowanym partnerem; 2) niechetne podpisywanie uméw
dtugookresowych z biurami podrézy; 3) zamykanie si¢ na innowacyjnos¢ biur; 4) niecheé

2B. Klimczak, Etyczne aspekty regul konkurencji gospodarczej, [w:] W. Gasparski, J. Dietl (red.), Etyka
biznesu w dziataniu. Doswiadczenia i perspektywy, PWN, Warszawa 2001, s. 104, 106 oraz 114-115.
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do wspoldziatania z profesjonalnymi podmiotami w zakresie rozwoju firmy, rynku i regio-
nu; 5) przejmowanie rél innych uczestnikow gry na rynku turystycznym;

Grupa druga dotyczy sfery merytorycznej, zwigzanej bezposrednio z realizacja ustug
a stanowia ja trzy kategorie zachowan antyrynkowych: 6) wymuszanie nieadekwatnych
okresow pobytowych oraz niezgodnych z preferencjami klientow pakietow; 7) nielojalne
podejscie do biura polegajace na przechwytywaniu klientéw w warunkach nadal realizowa-
nej wspolpracy; 8) nierzetelne informowanie o standardzie uslug oraz niedotrzymywanie
warunkow oferty.

Grupa trzecia dotyczy naliczania cen i wzajemnego rozliczania si¢, stanowia ja cztery
kategorie: 9) odktadanie podpisania kontraktu z biurem na ostatnig chwile; 10) mate r6zni-
ce migdzy konsumentem a podmiotem gospodarczym w zakresie cen i form rozliczania;
11) unikanie ponoszenia wspolnego ze wspotpracujagcymi biurami ryzyka zmiany koniunk-
tury; 12) préby podnoszenia cen w ostatniej chwili przy umowach wczesniej podpisanych;

3. Skutki antyrynkowych zachowan gestoréw baz

Analiza warunkow dziatania przedsigbiorstwa turystycznego na rynku (biura podrozy,
posrednika) pozwala wnioskowaé co do negatywnych skutkow powyzszych uwarunkowan
i barier na jakie w zwigzku z takimi antyrynkowymi zachowaniami natrafiaja przedsigbiof-
cy. Wszystkie one mogg wplywaé bezposrednio na negatywna opini¢ posrednikéw (touro-
peratoréw) — klientéw o miejscowosci (ogole przedsigbiorcoOw w turystyce) a posrednio
— réwniez na zte odczucia i opinie samych turystow. Mozemy je podzieli¢ na trzy grupy
— skutki, ktore:

a) bezposrednio wplywaja na zla organizacje pracy i efektywnos$é¢ ekonomiczng
biur: 1) konsumenci kupuja ustugi hotelowo —gastronomiczne bezposrednio u ge-
stora bazy, z pominigciem biura podr6zy; 2) biuro za pézno, prezentuje i wprowa-
dza oferty, wchodzac w tryb ,,goracej” sprzedazy bezposredniej, stanowiacej juz
domeng samych obiektow turystycznych; 3) biuro nie jest w stanie organizowac
akcji promocyjnych, systemu rabatow, ani zachecaé klientow poprzez odpowiada-
nie na specjalne preferencje rynku i modg; 4) biuro nie jest w stanie zdazy¢ opra-
cowa¢ 1 wyda¢ na czas katalogéw i innych materiatow informacyjnych oraz zorga-
nizowac sieci sprzedazy; 5) biuro nie moze zapewni¢ klientowi odpowiedniej wy-
gody i komfortu zakupu; 6) nie mozna budowa¢ ani realizowac strategii finansowo
— inwestycyjnych, niepewne jest utrzymanie jakiejkolwiek polityki ekonomicznej
i rozwoju zaré6wno w odniesieniu do biura jak i samego osrodka (bazy hotelowej,
gastronomicznej);

b) posrednio wplywaja na ekonomike biura, poprzez generowanie czynnikéw
»psujacych” rynek i wywolujacych dekoniunkture: 7) klient nie ma jasnej sytu-
acji odnosnie cen ustug jakie zastanie przyjezdzajac do wybranej miejscowosci tu-
rystycznej; 8) klient musi placi¢ coraz wyzsze ceny za dodatkowe ,.atrakcje” (im-
prezy), na ktore tak naprawde nie ma do konca ochoty; 9) poglebiaja si¢ roznice
w obtozeniu miejsc w sezonie i poza nim (sezonowosc¢); 10) sezonowos¢ turystyki
powoduje niewspotmierny wzrost cen w sezonie; 11) zbyt wysokie ceny w sezonie
odstraszaja ,,nowych” konsumentow turystyki, ktorych nabor powinien by¢ najefek-
tywniejszy wlasnie w sezonie; 12) pienigdze klientow zniechgconych do turystyki
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(niezadowolonych badz zniechgconych) uciekaja do innych sektorow gospodarki;
13) z powodu ucieczki srodkéw finansowych obnizaja sie naktady na inwestycje
i rosng ceny, co obniza poziom zadowolenia konsumentoéw; 14) imprezy turystycz-
ne s3 zbyt dlugie Iub zbyt drogie wzglegdem mozliwosci, upodoban, oczekiwan
i oceny ich wartosci przez konsumentow; 15) nikt nie prowadzi ,,wczesnej promo-
cji”, ,,wychowania do wyjazdoéw turystycznych” i ludzie nie sg pobudzani (przeko-
nywani) do korzystania z ustug turystycznych;

c) wplywaja na cala gospodarke i postawy spoleczenstwa, zauwazalne w postaci:
16) zwigkszania iloéci upadtosci podmiotow gospodarczych zwigzanych z turystyka
i znikania firm z rynku; 17) zmniejszenia ilo$ci miejsc pracy; 18) zmniejszenia
obrotéw srodkéow finansowych (przeptywu kapitatu) i podatkow (dochodéw pan-
stwa i samorzadu terytorialnego); 19) ucieczki ludnosci od turystyki — warto$cio-
wego spedzania wolnego czasu i konsumpcji kultury, tradycji; formy edukacji i wy-
chowania; zdrowia spoteczenstwa.

4. Psychoosobowosciowy mechanizm
zachowan antyrynkowych przedsi¢biorcy

Nietrudno snu¢ rozwazania o finansowych, prawnych, towarzyskich, migdzyludzkich
aspektach doswiadczen, lezacych u genezy opisanych zachowan. Szczegdlnie jednak istot-
nym, z punktu widzenia klienckich opinii o pracy lokalnych przedsigbiorcow, jest mechanizm
psychologiczny wedtug jakiego degraduje si¢ ich osobowo$¢. Petni on tu znaczacg role.

Wedlug tej teorii® zachowania antyrynkowe gestoréw wynikaja z niespelniania ich po-
trzeb osobistych i adaptacji w to miejsce potrzeb klientow. Uswiadomienie sobie przez gesto-
ra takiego braku spetnienia jakiej$ jego potrzeby najczes$ciej wprowadza go w nastrdj zwigza-
ny ze spojrzeniem na siebie samego w konteksécie negatywnym. W psychologii sytuacja taka
nazywa si¢ dysonansem poznawczym. Przezycie dysonansu kazdorazowo powoduje koniecz-
no$¢ wyjscia z niego poprzez tzw. redukcje. W przypadku zachowan turystycznych najcze-
sciej mamy do czynienia z dwoma rodzajami dysonansoéw: dysonansu bedgcego nastgpstwem
podjecia decyzji lub zwigzanego z niewystarczajgcym uzasadnieniem®,

Gestorzy bazy redukuja je, podejmujac whasnie zachowania nieracjonalne, sprzeczne
z zasadami, nierozwojowe — antyrynkowe. W ich wyniku przede wszystkim spada wiedza
gestora (falszywe reinterpretacje, opuszczenie grupy, zmiana zachowania, tak by byto
zgodne ze zmienionymi standardami). Rozpoczynajac dziatalno$¢ ma on z reguly prawi-
dtowe wyobrazenie o mechanizmach rynkowych, po redukcji to wyobrazenie ulega wypa-
czeniu. W przypadku braku zdecydowanych dzialan zapobiegawczych i korygujacych juz
po redukcji dysonansu sytuacja psychologiczna (stan psychiczny) gestora najczesciej jesz-
cze bardziej si¢ pogarsza, jego samo$wiadomos¢ ewoluuje w kierunku samoswiadomosci
depresyjnej. Biorgc pod uwage, iz to jak gestor przyjmie turyste lub obstuzy posrednika
wplywa na opini¢ o catej miejscowosci i lokalnym rynku, znaczenie dla wspolnoty teryto-

® M. Bonistawski, Potrzeby i samoswiadomo$é przedsiebiorcy w turystyce, referat na konferencje ,, Teoria
i praktyka w turystyce”, 2-3 grudnia 2004, Bydgoszcz, WPSTiH.
* E. Aronson, Czlowiek — istota spoleczna, PWN, Warszawa 1994, s. 232 i n. oraz 245 i n.
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rialnej beda mialy takie zmiany w jego psychice jak: strata zaufania do partnerow (trakto-
wanie innych uczestnikow gry rynkowej jako wrogoéw) i wiary w wiedz¢ fachowa, poczucie
mniejszej wartosci i bezradno$ci ostabiajace tendencj¢ do kontynuowania istniejgcych kon-
taktow 1 stosunkow spotecznych (gestor wylacza si¢ z zycia srodowiska zawodowego,
przestaje uczestniczy¢ w szkoleniach / doskonali¢ si¢ zawodowo), bierno$¢ i apatia, utrata
partneréw i osamotnienie®.

Mechanizm ten przybliza tabela nr 1, na przyktadzie waznego antyrynkowego zacho-
wania jakim jest werbalizowanie niechgci do posrednikow i touroperatorow. Jego ,,wszech-
stronng” obecno$¢ w stosunkach miedzy gestorami a posrednikami podkresla to, ze uwi-
dacznia si¢ ono w kazdym z dwunastu wymienionych zachowan, przybierajac rozne formy,
od niecheci okazywanej wprost (1, 3, 6, 7, 10, 12), po te niewprost, kiedy zachowanie uwi-
dacznia si¢ w postaci (czyli pozornie dotyczy) catkiem innych zaniechan, ale wynika wia-
$nie z niechgci do partnera — posrednika (2, 4, 5, 8, 9, 11).

5. Rownowaga psychiczna a wiedza fachowa

Czy teoria wskazuje srodki zaradcze lub inspirujace proces odwrotny, przechodzenie
do coraz lepszych, skuteczniejszych zachowan prorynkowych, podnoszacych konkurencyj-
nos$¢ firmy i potencjatu samego wiasciciela? Istotne jest to, ze jako$¢ wiedzy gestora spada
w wyniku subiektywizacji wewngtrznej oceny poje¢ (rozbieznos¢ migdzy ocenami jednost-
ki i ogotu). Wynika to z zastgpienia wiedzy fachowej jako zrodta oceny — emocjami. Gesto-
rowi nalezy zatem da¢ zrodto wzrostu obiektywizmu (zgodnosci z przyjetymi przez ogoét
standardami) ocen dostarczajac wiedzg, organizujac wieksza ilos¢, rozplanowanych odpo-
wiednio w czasie, z niezbedna czestotliwoscig i systematycznie r6znych form szkolen.

Tabela 1. Analiza psychologiczna zachowania antyrynkowego gestora bazy turystycznej

ZACHOWANIA GESTORA OPIS PSYCHOLOGICZNY PROCES

Przed sezonem zajmuje si¢ reklama i sprzedaza . L .
. . Nie realizuje wlasnej potrzeby wypoczynku,

bezposrednig oraz tworzy nowe produkty . . -

. T wiedzy i rozumienia
W sezonie — obstuguje klientow
Zauwaza nastgpujaca prawidtowosc: 2
turysci — klienci oraz wihasciciele biur podrozy Samos$wiadomos¢ gestora wzbogaca si¢ 0 nowe g
i posrednicy, jego partnerzy, turystykuja, dzigki | treSci (zewngtrzne i wewngtrzne) @
czemu zdobywaja prestiz spoteczny; W wyniku u§wiadomionych sprzecznych ele- >
on sam nie odpoczywa na wyjazdach, nic nowe- | mentéw poznawczych powstaje sytuacja nie- §
£0 nie poznaje, nie przezywa choc¢ bardzo by przyjemna — dysonans. Gestor chcialby rownaé §
chciat; nie licza si¢ z nim, a przeciez chce by go | do poziomu tych co turystykuja (poznaja, odpo- [a]
podziwiano, zazdroszczono mu, stawiano za czywaja), ale nie robi tego. Czuje si¢ gorszy.
przyktad

5 7. Zaborowski, Psychospoteczne problemy samoswiadomosci, PWN, Warszawa 1989, s. 208.
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Gestor ttumaczy sobie zaistnialg sytuacjg
i podejmuje odpowiednig temu wyjasnieniu PRZYJECIE POSTAWY OBRONNEJ]
decyzje: pensjonat, w ktdrym pracuje jeszcze nie | Gestor stosuje technike autohandicapu Berglasa 2
Jest tak dochodowgq firmq, by mozna sobie po- — Jonesa (kreuje przeszkode, dzigki ktorej § o
zwolié na wojaze w sezonie, gdy trzeba siedzie¢ | usprawiedliwia swoje niepowodzenie). § ?
na miejscu i dba¢ o klientéw. Cale dochody na | Nastepnie dokonuje racjonalizacji, wmawiajac 2 g
razie trzeba przeznaczy¢ na inwestycje, a kiedy | sobie, ze w cala sytuacja jest wynikiem jego Bl
w wyniku wlozonej pracy i tych inwestycji przed- | przemyslanego dziatania. 3 <
sigbiorstwo wyjdzie juz (w kovicu) “na prostqg”, | W wyniku racjonalizacji nastepuje spadek stanu &
wtedy przyjdzie czas na trwonienie czasu samo$wiadomosci gestora
i pienigdzy na wyjazdy.
. . : 2
Gestor dochodzi do wniosku, ze caly interes Sar}lgswladomosc gestora wzbogaca sig o nowe S
. . . . . . tresci (zewnetrzne i wewnetrzne) S
opiera si¢ na nim, ze on si¢ po§wigca w imig . . . @
zyskow a jego partner — posrednik — wykorzy- w W}fmku uéwiadomionych Sprzeczny?h e_le- §
stuje go mentow poznawczych powstaje sytuacja nie- 5
przyjemna — dysonans. 5
Gestor wmawia sobie, ze wszyscy posrednicy é
i whasciciele biur podrozy sa jego wrogami. T
Nie widzi w nich juz partnerow, niezbednych Zmiana postawy gestora wobec roli i jako$ci § %
do tego, aby sam osiagnat sukces gospodarczy, | stosunkdéw miedzy uczestnikami gry rynkowej S g
ale wrogow ktorych nalezy co najmniej unika¢. | w turystyce S
Werbalizuje nieche¢ do wspétpracy z nimi, §
przejmuje ich role rynkowe. o
Gestor jeszcze bardziej rzuca si¢ w wir pracy, ;
rezygnujac catkiem z czasu wolnego i zycia Jeszcze bardziej ignoruje wlasna potrzebg wypo- - 8
towarzyskiego; izoluje si¢ ze srodowiska zawo- | czynku a do tego przestaje realizowa¢ potrzeby g 53
dowego, zaprzestaje doskonali¢, spotykaé na przynaleznosci %
szkoleniach 5

Z 16 d t o: opracowanie whasne.

Zachowanie gestora prowadzi do wzrostu autokoncentracji, ktora obniza efektywnosé
wykonywania czynno$ci zawodowych zautomatyzowanych, czyli takich, jakich oczekuje
sic od gestora bazy®. Stad wskazane sa sytuacje ostabiajace autokoncentracje — kontakty
z duzg grupa, thumem, utworzenie silnego, aktywnego samorzadu zawodowego, organizo-
wanie jego spotkan, budowa etosu zawodu, neutralizujgcego egocenryzacje i zbytni kon-
sumpcjonizm. Systemy prawne wickszosci panstw Europy sugeruja’, aby tym zadaniem
zajal si¢ samorzad terytorialny, wptywajac na budowe odpowiednich pogladéw przedsie-
biorcow. Tabela nr 2 zawiera zasady organizowania stuzacych temu celowi spotkan o cha-
rakterze szkoleniowo — towarzyskim z zaznaczeniem, na jakie potrzeby osobiste przedsie-
biorcoéw jest zwracana uwaga®.

® Tamze, s. 75.

" M. Bonistawski, Male przedsiebiorstwo turystyczne a polityka komunalna w Polsce i w UE, referat na
XI Konferencje Naukowa Mtodych Ekonomistéw, 13—15 czerwca 2005, Sopot, Uniwersytet Gdanski.

8 M. Bonistawski, Wiedza gestora bazy a efektywnos¢ gospodarki turystycznej gminy, referat na Migdzyna-
rodowa Konferencj¢ Naukowg ,,Wiedza jako czynnik migdzynarodowej konkurencyjnosci w gospodarce”, 21-23
IX 2005, Ciechocinek, Uniwersytet Mikotaja Kopernika.
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Tabela 2. Zasady prawidtowego organizowania szkolenia dorostych
(sfera bazy niematerialnej)

Zachowanie si¢ organizatora Czemu zachowanie przeciwdziala lub co wyzwala 3.
., - .| a) budowa $rodowiska zawodowego i wzajemnego O
Zachowanie rownowagi miedzy formami L L. ) 9 .. g
- . - zaufania miedzy ludzmi z branzy ERCES
edukacyjnymi a towarzysko — rekreacyj- o . e . £8 9
nvmi b) wzbogacenie dziatalno$ci o mozliwos$ci wynika- =
. ’ . 3 . A =
Y jace ze wspolpracy lub wymiany do§wiadczen A §‘
Zap evynlenle mOZhWOSCI, osobistego, nie- Wyzwala ambicje, ped ku wiedzy, doskonaleniu sig, -
krepujacego kontaktu osob szkolonych . . i . S o=
. funkcjonowaniu w srodowisku dzigki wiedzy =S
z wyktadowcami S 3
N ©
Zapewnienie otwarto$ci wyktadowcow na - > ‘2’
Rozszerza horyzonty i potrzeby poznawcze
problemy zgtaszane przez stuchaczy
Uzupehienie tematow podstawowych
szkolenia o zagadnienia z zakresu etyki, Rozszerza horyzonty i potrzeby poznawcze
filozofii, psychologii o
=
Zachowanie proporcji miedzy zagadnie- .é’
niami teoretycznymi a praktycznymi, Wzmacnia prestiz danego szkolenia, wzmaga zainte-
pamietanie o koniecznej obecnos$ci zagad- | resowanie doskonaleniem zawodowym
nien praktycznych w kazdej sesji
Sciste selekcjonowanie uczestnikow, w . o 2
. - Nie ma grup przypadkowych uczestnikow, grup S
tym dokladne informowanie o celach, kolezenskich, niezainteresowanych merytoryka zaje¢ £
$rodkach itp. g y Tytoryka zajg =
Objasnienia: 3. — rodzaj realizowanych potrzeb osob szkolonych

Z 16 d t 0: opracowanie whasne.

6. Wartosci i dobro centralne zawodu przedsiebiorcy w turystyce

Z dotychczasowych rozwazan rysuje si¢ obraz przedsigbiorcy ,,wykorzystywanego”
przez klienta. Sytuacja kojarzy si¢ z ,,nieetycznym” postepowaniem konsumentéw, czerpia-
cych ,,pelng garécia” z naiwnego poswiegcania si¢ wlasnemu biznesowi przez gestora. Jest to
jednoczesnie sytuacja zblizona do ogodlnospotecznego obrazu sektora ushug turystycznych,
widzianego jako pelnienie misji przez ustugodawcoéw wobec reszty spoteczenstwa. Pokaza-
no, iz zardbwno z psychologicznego, jak i ekonomicznego (gospodarczego) punktu widzenia
jest to zjawisko wielce niekorzystne. Interesujace bgda analogiczne inklinacje etyczne.

Przedsigbiorca w turystyce pehi role: 1) cztonka wspolnoty terytorialnej, 2) osoby od-
powiedzialnej za byt swej rodziny, 3) pracodawcy i wlasciciela firmy, 4) cztonka wspdlno-
ty zawodowej. Rola pracodawcy wigze si¢ z poczworng rola osoby odpowiedzialnej: 5) za
zapewnienie srodkow do zycia pracownikom, 6) za wynik finansowy i rozwdj firmy (wo-
bec systemu gospodarki), 7) za jako§¢ §wiadczonych ustug (wobec klientdw) oraz 8) wobec
dostawcow i innych partnerow’. Osoba staje sie przedsiebiorca (jest to proces rozciggniety
w czasie), dochodzac po kolei do peknienia tych rol, poczawszy od roli cztonka wspdlnoty
terytorialnej a skonczywszy na roli cztonka wspolnoty zawodowe;.

® A.T. Thompson, A.J. Strickland, Strategic Management, Concepts and Cases, Boston, MA 1990, s. 49 i n.
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Mieszkaniec — przedsigbiorca w turystyce w ramach petnionej roli cztonka wspdlnoty
terytorialnej winien wyrobi¢ w sobie i kierowaé si¢ pogladami i postawami w zakresie'
1) nastawienia ogélnego (aktywnos¢ polityczna i gospodarcza, partnerstwo w negocjacjach,
aktywnos¢ fizyczna), 2) postawy na zarabianie (dazenie do zyskow materialnych i spotecz-
nych, unikanie strat spolecznych™, 3) nastawieri szczegélowych (proekologicznym, na go-
$cinnos$¢, na bogate zycie kulturalne, przeciwnym stereotypom).

Przedsigbiorca w turystyce w ramach petnionej roli cztonka wspolnoty zawodowej
winien wyrobi¢ w sobie postawe'?: 1) partnerstwa wobec administracji, 2) pomocy czyn-
nikom urzgdowym, 3) pomocy cztonkom spotecznos$ci lokalnej, 4) pomocy innym przed-
siebiorcom.

Mieszkaniec — przedsigbiorca w turystyce w ramach petnionej roli osoby odpowie-
dzialnej za byt rodziny winien przede wszystkim pamigta¢ wtasnie o tej odpowiedzialnosci,
gdyz z punktu widzenia lokalnej spotecznosci, podjecie dziatalno$ci gospodarczej stuzy
zapewnieniu bytu materialnego jak najwickszej ilosci rodzin zamieszkujacych dang miej-
scowos¢.

W ostatnim przypadku — pracodawcy i wlasciciela firmy — niezbedne postawy poglady
dotycza aktywnego zycia zawodowego oraz wszelkich kwestii specjalistycznych zwigza-
nych z prowadzeniem przedsi¢biorstwa turystycznego.

Role spoteczne, w jakie wiktany jest cztowiek w toku swego zycia, sa w zasadzie kon-
fliktogenne. Roéwniez przedsigbiorca w turystyce ma kolizyjne zobowigzania wobec wy-
mienionych tu grup spotecznych, w ktérych przychodzi mu bytowaé. Takie kolizje etycy
sprowadzajg do konfliktow norm — etycznych, moralnych, spotecznych oraz innych. Dwie
normy sq konfliktowe, jezeli zdarzajq si¢ sytuacje, w ktorych zrealizowanie wymagan jednej
Jjest postepowaniem wbrew temu, co nakazuje druga. Postuluje sie, aby unika¢ pelnienia rél
zdecydowanie kolizyjnych®™. Z punktu widzenia gospodarki istotne jest wywodzenie tych
konfliktow z réznych dobr (wartosci) wspdlnych i centralnych, przypisanych poszczegdl-
nym rolom petnionym przez przedsigbiorce.

Rozpatrujac osobe przedsicbiorcy w turystyce mozna wskazaé na pig¢ aspektoéw istot-
nych dla etycznego obrazu czlowicka uprawiajacego ten zawod: 1) szczgécie — wyrazane
przez utylitarystow w przyjemnosci i pozytku®®. Jego zrédiem moze byé pozytek z osia-
gnigcia czego$ 1 samo dziatanie do niego prowadzace. Przedsigbiorca w turystyce winien
czerpa¢ swoje szcze$cie z bycia uzytecznym turystom i z samej mozliwosci dzialania;
2) potrzeby — jako istotny element definicji gospodarowania: racjonalizowane sprzegniecie
zasobéw z potrzebami®. Przedsiebiorca, w opisanym mechanizmie psychologicznym
sprzedaje swoje potrzeby (wsrdd nich potrzeby spoteczne — obowiazki), rezygnuje z ich
zaspakajania i wymienia je za pienigdze na potrzeby klientow, ktore realizuje. Zapomina
jednak, ze pracujac dla siebie, pracuje dla innych — tych, ktérzy majg potrzebg wytworzone
przezen dobra naby¢ i skonsumowacé, a wsrdd nich sa wszyscy wobec ktérych przedsigbior-

0 Szerzej: G. Gotembski (red.), Regionalne aspekty rozwoju turystyki, PWN, Warszawa 1997; S. Bosiacki,
J. Grell, J. Sikora (red.), Samorzqgdowa koncepcja rozwoju turystycznego gminy, AWF, Poznaf 1996; B. Raszka,
J. Sikora (red.), Agroturystyka inaczej, Wyd. Naukowe Bogucki, Poznan 1998.

' M. Bonistawski, Turystyka w pracy samorzqdu, PTKraj, Zielona Géra 2001, s. 96-100.

2 Wiecej J. Grell, Izby gospodarcze w Polsce na tle standardéw UE, [w:] Turystyka jako czynnik rozwoju
regionow, miast i obszaréw wiejskich, ,,Zeszyty Naukowe” WPSTiH Bydgoszcz, 2001, nr 1, s. 97-112.

M. Sutek, J. Swiniarski, Etyka jako filozofia dobrego dziatania zawodowego, Bellona, Warszawa 2001, s. 77.

¥ Tamze, s. 82.

5 Tamze, s. 123.
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ca posiada jakiekolwiek obowiazki (oprocz klienta — rodzina, pracownicy, on sam wresz-
cie). To whasnie dzigki temu jego praca zyskuje charakter etyczny i moralny; 3) rodzina
— z perspektywy nauki o cywilizacji tozsamo$¢ spoteczenstw wyrostych na kulturze tacin-
skiej wymaga obrony i utrzymywania rodziny jako podstawowej komérki spotecznej'®.
Kwestia ta ma zresztg szerszy aspekt — w rozmaitosci ludzkich spoleczenstw bogactwo jed-
nego regionu i nedza innego nie wynikajq z zasobow naturalnych, ale wlasnie z pewnych
praktyk rodzinnych'’; 4) podmiotowosé — nakaz reguty kantowskiej wyprowadzonej z im-
peratywu kategorycznego (zasady praworzadnosci) powiada: nigdy nie traktuj ludzi jako
srodki, zawsze jako podmioty™®. Postepowanie przedsigbiorcy adoptujacego bez umiaru,
z krzywda dla siebie w miejsce wlasnych potrzeb osobistych, potrzeby klientow, to trakto-
wanie cztowieka — siebie samego jako $srodka (do osiagnig¢cia przyjemnosci turysty). Za-
sklepianie si¢ w preferencji wytacznie dla wartosci ekonomicznych lub prakseologicznych
traci uzasadnienie etyczne i sens. Nie zyjemy po to, aby dziata¢ skutecznie, ale po to, aby
zy¢, optymalnie pelnym zyciem. Tylko skuteczno$é¢, ktora stuzy cztowiekowi, godnemu
i podmiotowemu zyciu, ma uzasadnienie etyczne. Cztowiek sukcesu to taki, ktory nie tylko
osigga dobra utylitarne, ma wlasciwe i godne warunki zycia, lecz réwniez jest zadowolony
z siebie i cieszy sie dobra opinig u innych®; 5) konkurencja — tradycyjne podejscie do kon-
kurencji® wykazuje brak jasnego sprecyzowania, ze przedsicbiorca staje si¢ lepszy od sa-
mego siebie. Brakuje upodmiotowienia przedsi¢biorcy poprzez pokazanie celu osobistego
dla ktorego, wygrywa konkurencje. Orientacja na nabywce lub na innego przedsigbiorce
w konkurencji to stanowczo za mato. Istnieje jeszcze niezwykle wazna orientacja na same-
go siebie. W tym kierunku idzie np. R. Wisniewski: praca jako urzeczywistnianie wartosci
Jjest nosnikiem procesow refleksyjnych, tworczosci, to dziedzina samorealizacji, niezwykle
wazna dla srodowisk menedzerskich, ktore czesto traktujq trudnosci, wszelki ,,opor mate-
rii” — jako wyzwanie?’. K. Sosenko pisze? o ksztattowaniu osobowosci poprzez ,,przekra-
czanie siebie”, czemu przeciwstawna jest postawa na bogacenie sie za wszelkg cene.

Z powyzszej analizy konstruuje si¢ etyczny model osobowosci przedsigbiorcy w tury-
styce zbudowany z przypisanych petnionym przezen rolom spotecznym wartosci i dobr
(tab. 3).

7. Etyka przedsi¢biorcy: prawa i obowigzki

Przytoczony mechanizm powstawania antyrynkowych zachowan gestorow bazy
a przede wszystkim jego skutki dla gospodarki wskazuja iz model ten cho¢ zgodny z zasa-
dami etyki ogélnej, jest nieekonomiczny. Poniewaz w przypadku etyki zawodu kierownika,
menedzera, biznesmena rachunek ekonomiczny ma znaczenie pierwszorzedne, z tego punk-

1 Tamze, s. 172.

TKE. Boulding, Ponad ekonomiq, PIW, Warszawa 1985, s. 70.

18 7a: M. Sutek, J. Swiniarski, op.cit., s. 185.

Y Tamze, s. 191-2.

0 Np. B. Klimczak, op.cit., s. 109.

2 R. Wisniewski, Trzy typy teorii etycznych a etyka biznesu, [w:] J. Dietl, W. Gasparski (red.), Etyka bizne-
su, Warszawa 1997.

2 K. Sosenko K., Tworzenie bogactwa w perspektywie autokreacji podmiotu osobowego, [w:] W. Gaspar-
ski, J. Dietl (red.), Etyka biznesu w dziataniu. Doswiadczenia i perspektywy, PWN, Warszawa 2001, s. 121.
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tu widzenia, opisany mechanizm degradacji osobowosci przedsigbiorcy okazuje si¢ nie
tylko naganny z punktu widzenia psychologii, ale rOwniez summa summarum i nieetyczny.

Zatem ograniczanie wolnosci gospodarowania, poprzez narzucanie zbiorowych zasad
odpowiedzialno$ci wobec siebie, wlasnej rodziny, lokalnej spotecznosci i klientow, jezeli
hamuje degradacje osobowos$ci przedsiebiorcy, jest etyczne. Jak to wykaza¢ na gruncie

etyki?

Tabela 3. Role pelnione przez przedsigbiorce w turystyce i przypisane im wartosci

oraz dobra etyczne

DOBRO DOBRO NAJWYZSZE
PELNIONA ROLA | DOBRO WSPOLNE (WARTOSC) (SZCZESCIE
CENTRALNA INDYWIDUALNE)
Cztonek wspolnoty | Samowystarczalnos¢, | Aktywnos$c¢ polityczna Mozliwo$¢ bycia dumnym z przy-

terytorialnej

niezalezno$¢ i sub-
stancjonalno$¢ regio-
nu, spetniajacego
potrzeby, pragnienia
i zamiary mieszkan-
cow

i gospodarcza, partnerstwo
w negocjacjach, unikanie
strat spotecznych zw.

z turystyka a osiaganie
zyskow, nastawienie pro-
ekologioczne, goscinnosé,
bogate zycie kulturalne,
zwalczenie stereotypow

naleznos$ci do danej wspolnoty
terytorialnej

Osoba odpowie-
dzialna za byt swojej
rodziny

Zapewnienie bytu
ekonomicznego

i wychowanie dzieci
na $wiattych obywa-
teli

Przekazanie wiasnym dzie-
ciom spotecznie uznawa-
nych warto$ci

Satysfakcja z dzieci i zapewnienia
im przysziosci

Osoba odpowie-
dzialna za zapew-
nienie bytu pracow-
nikom

Zapewnienie bytu
ekonomicznego i
mozliwosci wycho-
wania dzieci

Zapewnienie poczucia
bezpieczenstwa socjalnego,
partnerskie traktowanie,
solidno$¢ w realizacji zo-
bowigzan

Wdzieczno$¢ ze strony pracowni-
kow i ich rodzin

Osoba odpowie-
dzialna za pozytyw-
ny wynik finansowy
firmy

Stabilny system
gospodarki

Zysk, dochdd, efektywnosé;
przestrzeganie prawa sta-
nowionego

Satysfakcja z bycia wiascicielem
dobrze prosperujacej firmy

Osoba odpowie-
dzialna za jako$¢
$wiadczonych ustug
klientom

Wypoczynek, relaks,
poznawanie, nauka,
zdrowie

Osoba odpowie-
dzialna wobec
dostawcéw i innych

Stabilny system
gospodarki

Rzetelnos¢, madrosé, roz-
waga, solidno$¢, oszczed-
nos¢, lojalnos¢, odpowie-
dzialno$¢

Zadowolenie klientow, pozyskanie
statych klientow, zdobycie ich
zaufania

Zadowolenie i zaufanie partneréw

partneréw
Czlonek wspolnoty | Budowa etosu zawo- | Wyrobienie postaw: part- Wysoka pozycja spofeczna, posza-
zawodowej du w spoleczenstwie, | nerstwa wobec administra- | nowanie wynikajace z pracy za-

budowa $rodowiska
zawodowego

cji, pomocy czynnikom
urzgdowym, cztonkom
spotecznosci lokalnej,
innym przedsigbiorcom i
warunkow do ich realizacji

wodowej

Z 16 d to: opracowanie whasne.
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J. Holowka, analizujac prace J. Shklar® o liberalizmie stwierdza, iz wolno$é nie jest
najwyzsza wartoscig, ktora stanowi uwolnienie od Igku i od okrucienstwa. Ciekawym spo-
strzezeniem jest, iz wolno$¢ ograniczaja nie tyle przepisy, co batagan i chaos w tlumie.
Przez wprowadzenie porzadku poszerza si¢ wolno$é. Wychodzac z takiego zatozenia, sys-
tem liberalny zaktada, by najpierw wyraznie okresli¢ problem, ktory powstaje na skutek
istnienia nadmiaru wolnoS$ci, a nastgpnie wprowadza¢ oszczgdne, stopniowe ograniczenia
wolnosci az do momentu, w ktorym problem znika. ,,Réwne ograniczanie wolnosci dla
wszystkich”, jesli w efekcie kazdy ma wigcej swobody, szczegolnie dzigki temu, Ze nie
musi wtedy ptaci¢ za czyny osob, z ktorymi si¢ zwiazatl, ale nie bierze aktywnego udzialu
w dokonywanym przez nie ,,wykroczeniu” uznajg nawet liberalowie. Owe utylitarne rozu-
mowanie pasuje do sytuacji przedsigbiorcow w turystyce, ,,skazanych” na wspotistnienie
i niejako wspoélnie oceniane przez klientow prowadzenie biznesu ze wszystkimi innymi
przedsigbiorcami w jego otoczeniu (wsi, kurorcie, regionie).

Przedsigbiorca w turystyce — cztonek spotecznosci lokalnej winien wptywaé przez
organy wspolnie wybrane na ,,sktonnych” do btedu innych przedsi¢biorcow — to jest jego
sposob dbania o odrdznienie z grupy, gdyz korporacyjny charakter samorzadu terytorialne-
go (spotecznosci) lokalnej odbiera inne mozliwosci (przynalezno$¢ do korporacji teryto-
rialnej jest obowigzkowa z mocy prawa). Mozna wprawdzie wyjecha¢, ale nikt od nikogo
nie powinien tego wymagaé. Kazdy ma prawo by¢ tak dtugo jak zechce tam gdzie czuje,
ze jest u siebie.

8. Podsumowanie

Wskazane antyrynkowe zachowania gestoroOw bazy turystycznej pozwalaja przewidy-
waé negatywne ich skutki dla lokalnej gospodarki. Mechanizm psychologiczny, lezacy
u ich zrodta, pomaga wskaza¢ metody ich unikania. Zalecane szkolenie oraz tworzenie
samorzadu zawodowego shuzy m. in. narzucaniu przedsigbiorcom indywidualnej odpowie-
dzialno$ci a ustalenie wspodlnie akceptowanych norm dziatania ogranicza wolnos¢ gospoda-
rowania.

Stuzy to obronie przed niesprawiedliwym ocenianiem dziatania pojedynczego przed-
sigbiorcy przez klienta, stosujacego odpowiedzialno$¢ zbiorowa, w przypadku ztego obstu-
zenia go w danej miejscowo$ci. Wczesniej przyjeta zostata teza, iz wynika to z konkurencji
wartosci centralnych przedsigbiorcy i klienta. Teoremat ekonomii dobrobytu mowi, iz kon-
sumenci daza wylacznie do maksymalizacji korzysci z konsumpcji towaréw oferowanych
na poszczegdlnych rynkach, przedsigbiorcy za$ daza do maksymalizacji zysku® (Klimczak,
2001, s. 104). Mechanizm dziatania gestora, opisany w tab. 1 oraz zestawienie pelnionych
przezen rol w tab. 3 zdaja si¢ potwierdzac t¢ tezg.

Jedynym zatem rozwigzaniem jest ,,uwolnienie od lgku i okrucienstwa” samego przed-
sigbiorcy, ktorego dzialaniem, opisanym w tab. 1 tenze Igk i wszedzie postrzegane okru-
cienstwo wymierzone przeciw niemu, kieruja w sposob zasadniczy. Etyczne zatem begdzie
ograniczenie jego wolnosci, przez danie mu niezbg¢dnej wiedzy o wspodlnie uznawanych

28 J. Shklar, The Liberalism of Fear, [w:] N. Rosenblum, Liberalism and the Moral Life, Harvard University
Press, Cambridge 1989, za: J. Hotowka, Etyka w dziataniu, Proszynski, Warszawa 2001, s. 379.
% B. Klimczak, op.cit., s. 104.
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normach i samo narzucenie tych norm. Woweczas klient bedzie obstuzony tak, ze nie bedzie
miat na co narzeka¢. Leki przedsigbiorcy, §wiadomego ogdlnie przyjetych zasad oraz silne-
go w poczuciu przynaleznosci do wspolnoty zawodowej i terytorialnej stang si¢ mglistym
wspomnieniem, nie przeszkadzajagcym mu juz w dobrym prowadzeniu firmy.

Who and to What Extent is Responsible
for the Quality of a Tourist’s Feelings?

Summary

There are 12 typical hotel hosts’ ways of conduct which may be distinguished in the tourism market in Po-
land. These conducts have a negative influence on the product competitiveness. Almost half of them cannot be
found outside Poland, thus they lower the competitiveness of tourism service not only on the interior market but
also in the face of foreign products.

Analyzing the reasons of the conducts mentioned, one comes to the conclusion that the main reason is the
hosts’ psyche. Some very complex processes make them feel the cognitive dissonance, which they try to reduce by
anti- marketing behavior. Prevention should consist in organizing workshops and inspiring the actions of the trade
council.

However, the local tourism policy may be understood as unethical from the point of view of the free market.
The ethical aspect is also based on the relation between the host and the client. The client is prone to apply the
collective responsibility towards all tourist towns, which, thus, results in a vicious circle.
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