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,2Rodzinna Atmosfera” 1, Uprzejma Obstuga”. W strone substantywne;j
teorii obstugi ruchu turystycznego — komunikat z badan

Abstrakt

W artykule, ktéry ma charakter komunikatu 2z badan,
poswieconych interakcjom pomiedzy turystami a personelem
podmiotédw zajmujacych sie obstugg ruchu turystycznego,
zaprezentowano jeden z waznych aspektéw pola przedmiotowego:
konsekwencje obecnosci “Obcego” w przestrzeni udostepnione;j.

Za pomocg procedur strategii teorii ugruntowanej wyrézniono
dwie wigzki strategii modelowania pola interakcji z “obcymi”.
“Uprzejma Obstuga” polega na takim zaaranzowaniu tego pola, ktére
pozwala utrzymac¢ rownowage pomiedzy kontrolg i otwartoscig na
‘obcego” poprzez utrzymanie go w swego rodzaju dystansie.
‘Rodzinna Atmosfera” z kolei polega na kontroli “obcych” poprzez
wiaczenie tych, ktorzy przejda specyficzny proces selekcji, w sie¢
wiezi.

Stowa kluczowe
teoria ugruntowana, turystyka, Obcy, strategie kontroli spoteczne;.

Wprowadzenie

Artykut niniejszy wyrdst z badan terenowych prowadzonych jesienig 2004 roku,
oraz wiosng i latem 2005 roku nad interakcjami pomiedzy turystami a personelem
roznego rodzaju podmiotow zajmujacych si¢ obstugg ruchu turystycznego. Terenem
prowadzonych wywiadéw i obserwaciji byty przede wszystkim Wista i Karpacz', w
mniejszym stopniu miejscowosci nadmorskie, a takze prom morski “Polonia” jako
swego rodzaju “urzgdzenie turystyczne”.

Przyjetq strategie badawczg wyznaczyta metodologia teorii ugruntowane;.

Gtownymi technikami zastosowanymi do pozyskania danych byly wywiady oraz
obserwacja. Duzg czes$¢ wywiaddw przeprowadzili studenci Instytutu Socjologii i
Psychologii Uniwersytetu Szczecinskiego, ktérzy, w slad za ustaleniami badawczymi
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wynikajagcymi z logiki teoretycznego pobierania probek i metody statego
poréwnywania, kierowani byli do réznego rodzaju podmiotéw oraz do respondentow
zajmujgcych rézne szczeble organizacyjnej hierarchii. Powigzanie badania z
procesem dydaktycznym narzucito na nie swoiste ograniczenia zwigzane ze Scistymi
limitami czasu przebywania w terenie oraz réznym poziomem zaangazowania i
umiejetnosci wspoétpracownikow. Wzgledy organizacyjne uniemozliwity zastosowanie
procedury rejestrowania wywiaddéw na tasmie magnetofonowe;.

Pomocniczo zostata zastosowana technika analizy wtdrnej, ktorej poddano
porcje danych zebranych na promie morskim w innym celu badawczym.

Jesli chodzi o sposéb prezentowania materiatu, to tlustym drukiem zostaty
wyroznione pierwsze odwotania sie do waznych dla wywodu kodéw (zaréwno
teoretycznych, jak i koddéw in vivo). Kolejne za$ ich uzycia sg sygnalizowane przez
ujecie wyrazenia w cudzystéw, o ile nie wynika to po prostu z regut ortografii.
Kursywg wyrdzniono bezposrednie przytoczenia stébw lub  sformutowan
respondentéw.

Ustugi turystyczne: ,,udostepnienie” i ,,atrakcje”

Analizowane zachowania mieszczg sie¢ w obszarze szeroko rozumianych ustug.
Ustugi te oferowane sg na szczegdlnym rynku i wigzg sie z transakcjami noszacymi
znamie wymian rynkowych. Jeden z podstawowych typdw transakcji w analizowanym
obszarze zjawisk mozna okresli¢ jako zakup oferowanych atrakcji turystycznych. W
czysto modelowym ujeciu jedynym tytutem do korzystania z atrakcji turystycznej jest
uiszczenie optaty. | jakkolwiek logika transakcji rynkowej nadaje swoisty klimat
ustugom turystycznym, to w obrebie réznych przestrzeni interakcyjnych realizujg sie
one w rozmaity sposob.

Ustugi z pewnego formalnego punktu widzenia podzieli¢ mozna na takie, gdzie
(1) przedmiotem ustugi jest przedmiot materialny (w tym ciato ustugobiorcy) albo (2)
sama ustuga polega na ,udostepnianiu”, umozliwianiu korzystania z jakiegos
dobra, albo (3) przekazywaniu informacji, wyrobieniu jakiejs umiejetnosci Procesy
spoteczne powigzane z nalezacym do drugiego typu ustug udostepnianiem atrakciji
turystycznych tworzg kompleksowy i wielowymiarowy obszar w obrebie
rzeczywistosci spoteczne.

Przedmiotem mojej uwagi w niniejszym artykule beda konsekwencje
obecnosci ,,Obcego” w przestrzeni udostepnionej. Jest to oczywiscie jedynie
jeden z aspektow omawianej problematyki. Wytonit sie on w trakcie badania jako
istotny, sygnalizujgc jeden z podstawowych problemoéw, na ktére natrafiajg w swoim
dziataniu ludzie z badanej sfery przedmiotowe;j.

Ttem badanego zjawiska (z punktu widzenia zamierzen niniejszego artykutu) sg
procesy zwigzane z ,przygotowywaniem"” i kreowaniem udostepnienia ,,atrakcji
turystycznej”, zabiegi wokot ,,zapewnienia ciagglosci popytu” na ustuge, jak i
sama natura spotecznego funkcjonowania “atrakcji”.

Poniewaz z pewnego punktu widzenia mozna je ujgC jako swoiste warunki
‘obecnosci Obcego”, nalezy sie im chwila uwagi.

,Udostepnianie”, podobnie jak pozyczanie, wynajmowanie (lokalu, sprzetu,
miejsca na parkingu), dzierzawienie, udzielanie licencji, kredytowanie czy tez
udzielanie wiz, ma charakter umozliwiania komus jakiej$ dziatalnosci lub aktywnosci.
Scisle zwigzany jest z nim element czasowego uprawnienia do korzystania lub
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dysponowania jakg$ wartoscia. Sam cykl pojedynczej serii wymian w kontekscie
procesOw bedacych przedmiotem uwagi posiada relatywnie krotki horyzont czasowy.

Mimo iz operacje “udostepniania atrakcji turystycznych” wpisane sg w logike
wymian rynkowych, jednak, jak juz wspomniano, nie sprowadzajg sie wytacznie do
nich. Uprawnienia partneréw wymiany, ich skala i jako$¢ sg przedmiotem mniej lub
bardziej jawnych negocjacji.

Warto zwréci¢ uwage, ze “udostepnianie”, obok “normalnego” ryzyka
zwigzanego z dziatalno$cig gospodarcza, zawiera w sobie specyficzny rodzaj ryzyka,
a mianowicie mozliwos¢ “naduzycia’, “nieprawidtowego” uzycia lub “zniszczenia”
udostepnianej wartosci albo infrastruktury umozliwiajgcej jej udostepnienie. Ta
mozliwo$¢ stanowi staty kontekst “pojawiania sie obcego w przestrzeni
udostepnionej” i stanowi o niezbywalnej jego ,problemowosci”. Wiasciwosci
spoteczne turysty dodajg do tej problemowosci dodatkowe wymiary — o czym mowa
bedzie dalej.

Przechodzac do kwestii atrakcji nalezy zauwazyé, ze pojecie to oznacza
ztozone zjawisko.

Atrakcje turystyczne jako takie mogg by¢ albo stabo kontrolowane przez
podmioty je udostepniajace, albo mozliwosc¢ takiej kontroli istnieje. Na przyktad uroda
miejsca jako atrakcja turystyczna moze byc¢ jedynie wyzyskiwana. Odwotujgc sie do
przyktadu promu morskiego - sama podréz morska w sensie doznan oferowanych
przez morze, oraz dostarczanych przez charakter i funkcje srodka transportu sa,
przynajmniej z punktu widzenia personelu dziatu hotelowego promu, atrakcjg nie
kontrolowana. Inne atrakcje jednak mogg by¢ w mniejszym lub wiekszym stopniu
kreowane, jak na przyktad: wystréj i klimat restauracji, rodzaje potraw, wystepy
artystyczne, oferowanie konkretnych ustug".

Atrakcje mogg mie¢ charakter kierowany w strone konkretnej kategorii
odbiorcow (atrakcje dla dzieci, dla dorostych, turystow zagranicznych i tym podobne).
Sam proces kierowania moze mie¢ charakter zaplanowany i Swiadomy lub tez moze
nie mie¢ takiego charakteru.

Analiza niektérych partii danych, a zwtaszcza systemow klasyfikowania
turystow" przez ludzi uwiktanych w “instytucje udostepniajace”, doprowadzita do
wniosku, ze zaktadany jest przez nich pewien model “wlasciwego” stosunku turysty
do atrakcji. Wyraza sie on w ,,zasadzie autotelicznosci”. Poprzez autotelicznos¢
rozumiane jest w tym kontekscie to, ze z punktu widzenia ustugodawcow korzystanie
z atrakcji powinno by¢ jej “konsumowaniem”. To przeswiadczenie ma implikacje dla
okreslenia statusu “obcego”, ktory jest sytuowany jednoznacznie w polu “czasu
wolnego”, zabawy. Ma takze implikacje dla okre$lenia statusu ustugodawcy, jako
generalnie funkcjonujgcego w “powaznym” kontekscie — w polu “pracy”. Wyznaczajac
0golne oczekiwanie wobec “obcego” kreujg wzér “dobrego turysty”, ktéry moze byc¢
mniej lub wyrazniej uswiadamiany. “Dobry turysta” to ten, ktéry przejawia wiasciwy
(autoteliczny) stosunek wobec “atrakcji”.

Omawiany splot przekonan dos¢ wyraznie ujawnia sie w stosunku personelu
dzialu hotelowego promu morskiego do pasazeréw. Istniejg takie kategorie
pasazerow, ktorych stosunek do atrakcji jest instrumentalny. Zaliczy¢ do nich mozna
kierowcow TIR-6w - dla nich przejazd promem jest pewnym elementem pracy. Przez
personel opisywani sg oni z wyrazng niechecig i protekcjonalnoscig. Przypisywane
sq im takie cechy jak: “totalnie wiesniacki” wyglad (niemodna, “szwedzka” fryzura i
niedbaty ubior), “prosta gadka” oraz brak higieny wyrazajacy sie nieprzyjemnym
zapachem “pozostajgcym na dtugo” nawet po odejsciu grupy “burakéw’”. Podobnie
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“dziady paftetajgce sie po statku z jakimi$ ruskimi torbami’, czyli osoby zajmujace sie
przemytem (gtéwnie papieroséw) do Szwec;ji.

Osoby sytuujgce sie poza kregiem podejrzen o instrumentalny charakter
traktowania podrézy morskiej, co do ktérych trudno sobie wyobrazi¢ inne powody
przebywania na promie niz realizacja potrzeb “rozrywkowo-poznawczych” to
‘prawdziwi” przedstawiciele ktoregos z krajow skandynawskich albo Niemcy.
Posiadajg wiec oni swoiste ,,uprawnienie” do korzystania z atrakcji. Zatem na normy
regulujace autoteliczne korzystanie z atrakcji naktadajg sie normy wyrazajgce sie w
“‘uprawnieniu”. Atrakcja zyskuje wiec co$ w rodzaju “wtdérnego”, bo niezaleznego od
oficjalnej wersji, skierowania.

Z niechecig i politowaniem traktowane sg osoby, ktore, posiadajgc nawet
wszystkie atrybuty “uprawnionego” turysty, “udajg Szweda”. Sg to “pozerzy’/“pozerki”
i “polscy Szwedzi”. Do pierwszej kategorii zaliczane sg na przyktad kobiety, ktore
mieszkajac kilka lat za granicg posiadajg mezéw lub partnerow zyciowych z ktéregos
z krajow skandynawskich. “Polscy Szwedzi” to z kolei mezczyzni posiadajacy
obywatelstwo ktoregos z panstw zachodnich. “Udawanie Szweda” polegatoby, jak
zgodnie twierdzg informatorzy, na czym$ w rodzaju “pokazowosci”,
demonstracyjnosci korzystania z atrakcji. Zaktada sie, ze ich instrumentalnym celem,
do ktérego dgzg te kategorie pasazerow, jest che¢ “dowartosciowania sie”.

Kim jest turysta?

Turysta jest postacig z obszaru konsumpcji. ,,Doswiadczenie turystyczne”
bedace jego udziatem stanowi wyraznie wyodrebniony i opozycyjny wobec
codziennosci fragment indywidualnego zycia — jest wiec rodzajem “doswiadczenia
odrebnego”. Jest takze doswiadczeniem catosciowym w tym sensie, Ze dotyczgcym
catoksztattu codziennej aktywnosci w okreslonym wycinku czasu. Wyraznie jego
granice wyznaczajg momenty wyjazdu i powrotu z urlopu.

To wyodrebnienie posiada swoj odpowiednik w istnieniu zbioru przedmiotéw
stuzacych celom turystycznym. Wylgczone s one 2z codziennego Ilub
profesjonalnego zastosowania stanowigc “odmienny inwentarz” uruchamiany
wytgcznie w okresie “Swieta” turystycznego. Swego rodzaju “praktycznosc¢” tych
przedmiotdw nie znajduje poza tym okresem zastosowania.

Ten inwentarz obejmuje ,,Uniform Turysty"”. Pod tym pojeciem ukrywa sie
szczegolny typ ubioru i rekwizytow noszonych przez turyste, ktore pozwalajg go z
duzym prawdopodobienstwem rozpozna¢ w udostepnionej przestrzeni.

Konkretne typy “Uniformu Turysty” zmienia¢ sie bedg w zaleznosci od typu
miejscowosci turystycznej (gérska, nadmorska, duze miasto), od podstawowego
rodzaju aktywnosci podejmowanej przez turyste (pobyt w sanatorium, plazowanie,
narciarstwo i tym podobne), od kategorii turystow a takze od zmieniajgcych sie
trendow mody. Wydaje sie, ze mozna wsrod nich wyrozni¢ wariant “podrézny” i
‘wczasowy”. Ten pierwszy charakteryzuje sie “praktycznosciq’, a zestaw czesci
garderoby przypomina stroje codzienne mtodziezy, jednak bez szczegolnego rodzaju
‘wystudiowania” szczegétow wiasciwych mitodziezowemu stylowi ubierania sie.
Elementami tego wariantu “Uniformu” mogg by¢ buty sportowe czesto biate lub w
zywych Kkolorach, dzinsowe spodnie, T-shirty, swetry, “sportowe” kurtki i tym
podobne. Ten wariant cechuje takze swego rodzaju “nadmiarowos¢” sygnalizujgca
przygotowanie sie wiasciciela stroju na nieprzewidywalne okolicznosci (noszenie ze
sobg kurtki lub swetra podczas stonecznej pogody i tym podobne). Wariant
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‘wczasowy” bardziej jest zalezny od typu miejscowosci i sezonowej mody (na
przyktad w miejscowosciach nadmorskich: “str6j minimalny” — klapki, szorty, T-shirty,
mate plecaczki, mini lub pareo w sezonowo modnych kolorach, chodzenie w staniku,
noszenie rekwizytow uzywanych na plazy jak namioty plazowe, lezaki, parasole i tym
podobne. oraz aparatu fotograficznego lub kamery).

Kolejng istotng sprawa, wazng w kontekscie niniejszych rozwazan, to problem
“turysty indywidualnego”. Takie okreslenie istnieje w wiedzy obiegowej i praktyce
organizacyjnej. W istocie, mozna powiedzie¢, ze “turysta indywidualny” praktycznie
nie istnieje. Podstawowg formg wystepowania turysty jest ,,ekipa turystyczna”.
“Ekipy” charakteryzujg sie kompletnoscia. Oznacza to, ze migrujgca grupa jest w
pewien “naturalny” sposéb petna: moze to by¢ rodzina, dzieci i spokrewnieni z nimi
dorosli (na przyktad dziadkowie i wnuki), para albo grupa rowiesnicza. Kompletnosc¢
“ekipy” oznacza, ze takie ciato spoteczne jest spotecznie samowystarczalne w tym
sensie, ze jest w stanie zapewni¢c sobie wewnetrzne bogactwo stosunkéw
spotecznych i szczegdlny rodzaj “lokalnej”, bo zrelatywizowanej do tej ekipy, ,,wiedzy
wiasnej”’. Ekipa moze demonstrowaé swojg wewnetrzng spojnosCc poprzez
identyczny “Uniform” (na przyktad podobny, czasami do najdrobniejszych
szczegotdw, stroj zony i meza). Spoteczna samowystarczalnos¢ “ekip turystycznych”
moze by¢ takze jedng z przyczyn braku w miejscach wyspecjalizowanych w
kwaterowaniu “ekip turystycznych” (np. hotelach) ostentacyjnie demonstrujgcych
swojg obecnosc¢ prostytutek.

Personel “instytucji udostepniajgcych” w istocie ma do czynienia z “ekipami
turystycznymi” a nie pojedynczymi klientami. Komplikuje to prosty obraz rynkowej
wymiany.

Obecnos¢ Obcego i problemy

Pojawienie sie “Obcego” w przestrzeni udostepnionej stanowi dla personelu
“instytucji udostepniajgcych” swego rodzaju wyzwanie, bowiem jest zrodiem
specyficznych probleméw.

Podstawowym Zzrédiem problemowosci “Obcego” jest wspomniana wyzej
mozliwos¢é ,naduzyé”, trwale wpisana w sytuacje “udostepniania”. Rodzi to
koniecznos¢ efektywnej kontroli elementéw tejze sytuacji. Oczywiscie, istniejg
pewne uregulowania zachowan przybysza poprzez ogolnie obowigzujace normy
spoteczne, ale warto zwréci¢ uwage, ze turysta, z racji oderwania od swojego
“‘macierzystego” srodowiska, do pewnego stopnia uwalnia sie od swoich statuséw —
odziany w “Uniform Turysty”, wspierany przez swojg “ekipe”, moze zawiesi¢ swoj
status pana profesora czy tez urzedniczki z poczty. Jesli méwi¢ o roli spotecznej
turysty, to pozostaje ona w konkretnej udostepnione przestrzeni fizycznej i spotecznej
W znacznej mierze niedookreslona. Obecnos$¢ “ekipy” w tej przestrzeni jest
legitymizowana ponadto przez rynkowaq logike zakupu ustugi.

Kolejnym zrédtem probleméw jest rozbieznosé celdw i ptaszczyzn interakciji
pomiedzy ekipami turystycznymi a personelem “instytucji udostepniajgcych”. Ekipa
turystyczna w momencie wejscia w przestrzen udostepniang (albo przynajmniej od
momentu osiggniecia pewnego poziomu bezpieczenstwa) zajmuje sie realizacjg
wiasnych celéw, pielegnowaniem wewnetrznych interakcji. W polu jej uwagi znajdujg
sie “atrakcje” oraz jej wewnetrzne zycie. Nie jest zatem prymarnie interakcyjnie
wycelowana w Personel. “Nie widzi” go. Traktuje instrumentalnie. Z kolei Personel
musi byC zorientowany na ekipy prymarnie. Nastepuje tu charakterystyczne
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‘rozchodzenie” sie pol uwagi i punktdéw koncentracji dziatan. Rozbiezno$¢ intereséw
konstatowana jest przez personel w pojawiajgcym sie regularnie w wywiadach
sformutowaniu: “Chcg jak najwiecej za jak najmniejszg cene”.

Wspomniana wyzej rozbieznos¢ znajduje swdj wyraz na poziomie
emocjonalnym jako ,przezycie aktualnie niepodzielane” Chodzi o to, ze
konsumujgcy ustuge turystyczng moze znajdowacC sie pod wptywem emociji
(wzruszenie, podziw na przyktad wobec atrakcji, zadowolenie, rozbawienie albo po
prostu upojenie alkoholowe), ktore nie sg podzielane przez oferenta mozliwosci jej
doswiadczania. Kelner moze z rodzajem obojetnosci obserwowaC wyraznie
uwidoczniajgce sie emocje pijgcej alkohol ekipy. Stosunek personelu do
udostepnianych atrakcji moze by¢ czysto instrumentalny.

Zrédtem problemoéw moze byé takze rozbiezno$é pomiedzy ,,wiedza lokalng”
a ,wiedza wtasng” ekipy. Ta ostatnia moze mie¢ charakter “bezczelny”, bo
niewrazliwy, egoistyczny, zamkniety na personel (jego wiedze) i lokalne “realia”.
Ekipa posiada swojg kompletnos¢ takze w tym wymiarze. Stopien znajomosci
‘realiow” moze byC podstawg swego rodzaju gradacji ,,obcosci”’. Sg ekipy
“podwajnie obce” — jak na przykfad turysci zagraniczni, po prostu “obce” (np. turysci z
duzych miast) i “swoi obcy” (np. wyposazeni w znajomos¢ lokalnych realiow stali
bywalcy). “Wczasowicze z miasta nie oszczedzajg wody, lejg wode bez korca,
ciaprajg sie w wodzie... Ci tutejsi z Katowic wiedzg, ze z wodg jest krucho” —
stwierdza recepcjonistka jednego z hoteli w Wisle-Malince.

Problemowos¢ “Obcego” jest podtozem, z ktérego wyrasta klasyfikacja ekip
turystycznych i podziat ich na turystow (ekipy) ,,tatwych” i ,trudnych”. Klasyfikacja
ta oparta jest na kodzie “in vivo”. O ile kazda ekipa jest problemowa, to “trudne” ekipy
przynoszg ze sobg szczegdlne, okreslone ,klopoty”. Jak sie wydaje, nie istnieje
jakis uniwersalny typ “ktopotliwosci” — klasyfikacja “ktopotow” opiera sie na zasadzie
‘rodzinnego podobienstwa”. Warto zauwazy¢, Zze “uprawniony” w sensie omowionym
wyzej turysta wcale nie musi by¢ “tatwy”. W omawianym przypadku promu morskiego
jest wrecz przeciwnie. Z pasazerami ze Skandynawii sg zawsze najwieksze
problemy, zwigzane z ich grupowym, hatasliwym i nieumiarkowanym spozywaniem
alkoholu. Majg takze nizszy poziom wstydu, jesli chodzi o sprawy seksu. Chodzi o
‘oblesne” i niedwuznaczne zaczepianie kobiet czy pojawianie sie nago na
korytarzach, czy nawet na poty publiczne stosunki seksualne w ogdlnodostepnych
toaletach. Duzg ucigzliwos¢ dla personelu dziatu hotelowego stanowig grupy
miodziezy ze Skandynawii, ktore praktycznie pozbawione sg dozoru ze strony
dorostych. W skrajnych przypadkach konieczne sg dziatania dyscyplinarne,
wdrazane przez pracownikow ochrony lub nawet policje.

Z kolei wywiady zrealizowane w Wisle przyniosty nastepujacg klasyfikacje ekip
turystycznych:
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yLatwe” ekipy »irudne” ekipy

Ludzie schorowani (majg tak obnizone |Mtodziez (rozliczne kategorie grup

poczucie wtasnej wartosci, ze nie mitodziezy, w tym wycieczki

sprawiajq najmniejszych problemow gimnazjalistow i ze szkét zawodowych,
personelowi) studenci, grupy nastolatkow itp.)
Ludzie starsi Goscie chwilowi — np. weekendowi,

najczesciej spedzajgcy czas “‘pod
znakiem flaszki”

Matzenstwa, albo pojedynczy rodzice z | Grupy konferencyjne
niepetnoletnimi dzieémi (najlepiej z ich
niewielkg ilosciq)

Dziadkowie z wnukami Goscie “z ulicy” (przyjeci bez uprzedniej
rezerwacji)

Cudzoziemcy (z wyjgtkiem Wtochow) Warszawiacy

Grupy zorganizowane (ale nie wycieczki | ,,Polscy Niemcy”

szkolne)

Pan z pania (nawet jesli jest to “stary cap | Nowobogaccy

zZ mtodkg”)

Ludzie naprawde bogaci »ozpanerzy” (udajgcy bogatych)

Stali klienci ,Upierdliwi”

Sportowcy (z wyjatkiem zapasnikow i Goscie z psami

bokserow)

Tab. 1. ,katwe” i ,trudne” ekipy turystyczne
(Zrédto: wywiady realizowane w Wisle, listopad 2004)

Inwentarz “ktopotdw” sprawianych przez poszczegodlne kategorie “trudnych”
turystéw jest bogaty i obejmuje zachowania od braku umiaru w piciu alkoholu
poprzez burdy i bdjki, przeszkadzanie innym turystom, niszczenie, rézne rodzaje
brudzenia, demonstracyjne zachowania seksualne, unikanie zaptaty za ustuge, do
braku poszanowania personelu, wybrzydzania i wywyzszania sie.

Wymieniane przez informatorow “ktopoty” mozna sprowadzi¢ do kilku
wymiarow: (1) finansowego (niszczenie); (2) koniecznosci inwestycji energii; (3)
ucigzliwosci zycia codziennego (ttok, hatas); (4) emocjonalnego (w sensie obaw, leku
przed okreslonymi kategoriami “obcych”); i wreszcie (5) zagrozenia poczucia wtasnej
wartosci - dane pokazaty, ze istniejg w badanej rzeczywistosci spotecznej intensywne
procesy negocjowania statusu: ,,gry o godnos¢”.

W obliczu tych “ktopotédw” podejmowane sg rozne strategie radzenia sobie z
nimi. Ze wzgledu na podejmowane $rodki zaradcze mozna bogactwo “ktopotow”
podzieli¢ na dwie grupy. Sgq mianowicie ,,klopoty chtodne”, czyli rozwigzywane na
sposob “techniczny” i racjonalny. Nie stanowig one wyzwania czy “ataku” na godnos¢
cztionka personelu “instytucji udostepniajacej”, nie angazujg wiec “wytrgcajacych z
réownowagi” emoc;ji.

»Klopoty gorace” zas niosg ze sobg zagrozenie poczucia wartosci wiasnej
personelu. Nalezg do nich: (1) ,wywyzszanie si¢” — intencjonalna (?) préba
obnizenia relatywnego statusu “gospodarza” - celowa¢ w tym majg “Warszawiacy”
(ktorzy ponadto “nie trzymajq porzgdku - Warszawa stynie z brudu’);, (2)
wybrzydzanie — podwazanie wartosci oferty; (3) brak poszanowania pracy —
nieintencjonalne (?) zapoznawanie dziatan i rezultatéw pracy obstugujgcego.
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Problemy moga by¢ przewidywalne w sensie wysokiego prawdopodobienstwa
ich wystgpienia z chwilg pojawienia sie okreslonego typu ekipy turystycznej, na
przyktad pojawienie sie grupy miodziezy implikuje alkohol, “folgowanie sobie” i
“zywiotowos¢”. Wobec takich problemoéw mozna przygotowaé sie zawczasu i
zawczasu podjac srodki zaradcze. Z kolei wiekszosci “ktopotdédw goracych” nie mozna
przewidzieCc w tym sensie, ze w Kkonkretnej sytuacji ujawniajg sie bez
zapowiadajgcych symptomaéw.

Dwie wiazki strategii radzenia sobie z ,klopotami”

Dane sugeruja, ze istniejg dwie podstawowe wigzki strategii (wystepujgcych w
réznych mutacjach) radzenia sobie z problemami wynikajgcymi z pojawienia sie
“Obcego” w przestrzeni udostepnionej. Te uogolnione strategie zostaty nazwane ,w
oparciu o kody in vivo, ,,Uprzejmg Obstuga” i ,,Rodzinng Atmosferg”. Réznig sie
one swoistg zasada, organizujgcg zachowanie personelu i wptywajgcag na interakcje
w obrebie kontaktow z ekipami turystycznymi. Pierwsza z nich ma na celu
zbudowanie okresSlonego typu relacji z nimi i utrzymanie ekip w swoistym
“‘potdystansie” poprzez kultywowanie swoistej “etyki” czy tez “kultury” ustugi. Druga
wiacza “Obcego” w sie¢ implikujgcych bliskos¢ relacji z personelem i postuguje sie
raczej “logikg przystugi”. Zaréwno jedna, jak i druga strategia stanowig formy kontroli
czy tez dyscyplinowania “Obcych”.

Strategia “Uprzejmej Obstugi” ma charakter inkluzywny — istnieje w niegj
sktonnos¢ do rozciggniecia okreslonego sposobu postepowania na wszystkich
potencjalnych obcych pojawiajgcych sie w przestrzeni udostepnionej. “Rodzinna
Atmosfera” ma wbudowang tendencje ekskluzywng i duze znaczenie majg w jej
obrebie czynnosci selekcji zaréwno bezposredniej, jak i selekcji warunkami.

Specyficzne problemy zwigzane ze stosowaniem poszczegdlnych strategii
zostang dalej szerzej oméwione. W tym miejscu dokonajmy podsumowania
dotychczasowych ustalen.
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Rys 1. Strategie postepowania wobec ekip turystycznych

,Uprzejma obstuga”

3 1]

“My musimy dziata¢ na zasadzie uprzejmoscr’. “Personel musi byc¢ grzeczny.
Zaciskac piesci. Rozmawiac, perswadowac. Starac sie obstuzyc¢. Musi by¢ grzeczny,
lojalny, ale jest ciezko”. Te cytaty z ust kierownika i szeregowego pracownika
“instytucji udostepniajgcej” wprowadzajg problematyke “Uprzejmej Obstugi”.

Najczesciej wymienianym typem probleméw jest nadmierne spozywanie
alkoholu i jego niepozgdane konsekwencje. W “przestrzeni urlopowej”’ istnieje
przyzwolenie na korzystanie z alkoholu, a niektére instytucje skierowane sg wprost
na jego oferowanie i sprzedaz oraz umozliwianie jego spozywania w zorganizowanej
przestrzeni. Taka mozliwos¢ stanowi zreszta jedng z “atrakcji”. Ktopoty zaczynaja sie,
gdy alkohol spozywajg szczegdlne ekipy (miodziez, grupy konferencyjne i tym
podobne). Sg to kiopoty typu: brak umiaru, narkotyki, hatas, rozroby, awantury,
wulgarny sposéb zwracania sie do personelu, prowokacje, niszczenie, brudzenie,
denerwowanie innych turystoéw i tym podobne. Traktowane sg one jako cos w rodzaju
plagi, do ktérej nalezy sie dostosowac albo zabezpieczy¢ przed nig. Bywajg takze
przedmiotem usprawiedliwiania: “Mfodziez musi sie wyszalec”.

Takim problemom zwigzanym z nadmiernym spozywaniem alkoholu towarzyszy
relatywnie niski poziom emocji. Kompleks pijanstwa moze byC¢ przedmiotem
swego rodzaju zarzadzania, polegajgcego na zapobieganiu negatywnym skutkom
pijanstwa ekip turystycznych. W tym sensie stanowi chtodny, techniczny problem.

Podstawowq strategig dziatania w przypadku takiego problemu jest
»ignorowanie”, pozorny brak reakcji, ale obserwacja przebiegu zdarzen. Jest
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mozliwe i towarzyszy temu zapobieganie negatywnym skutkom poprzez na przyktad
wyciszenie pokojéw, zarzadzanie turystami na przyktad przez lokowanie ich w
pokojach oddalonych od miejsca zakwaterowania “szalejacej” ekipy.

Jezeli konieczna jest interwencja, odbywa sie ona w nastepujgcej sekwencji:
prosba, potem prosba osoby o wyzszym statusie (wtasciciela, kierownika), potem
grozba odwofania sie do policji, wyproszenie gosci. W tych dziataniach chodzi o
opanowanie zachowan — sg one prymarnie skierowane na zachowania, a nie na
osoby.

Wstrzemiezliwe (“grzeczne”) zachowanie personelu podczas tego typu
interwencji jest wyrazem oparcia regut postepowania na ,,zasadzie uprzejmosci”
(kod “in vivo”). Jakkolwiek picie alkoholu przez ekipy turystyczne stanowi problem
‘chtodny”, to w osobistej interwencji bedacej interakcjg spoteczng zawarta jest
mozliwo$¢ wyzwolenia “ktopotéw gorgcych”. Zachowanie “uprzejme” do pewnego
stopnia przed tym chroni. Znaczenie jednak “zasady uprzejmosci’ jest znacznie
wieksze. Pozwala ona modelowaé pole interakcji w sposéb umozliwiajacy radzenie
sobie z problemami powstajacymi w jego obrebie. Przyjrzyjmy sie zatem jaka role w
réznych kontekstach sytuacyjnych petni zastosowanie przez personel “zasady
uprzejmosci”.

Jednym z kiopotow “gorgcych” jest ,,brak szacunku do pracy”. Z wywiadéw
dotyczacych sytuacji problemowych wytania sie obraz ekip turystycznych
zajmujacych sie, jak juz to zostato powiedziane, swoim wewnetrznym zyciem. Z
punktu widzenia personelu cztonkowie ekip bedac na urlopie, w obszarze czasu
wolnego, nie sg w stanie dostrzec przedstawicieli personelu jako oséb wykonujgcych
prace. Pojawia sie rozbieznos¢: my jestesmy w pracy — oni na urlopie. Zetkniecie sie
‘rzeczywistosci pracy” i “rzeczywistosci urlopu” rodzi problem nieustajacej
rozbieznosci definiowania tej samej sytuacji przez osoby i grupy przebywajace w
jednej przestrzeni interakcyjnej. “Normalna” sytuacja to, jak zapewnia Goffman,
oddzielenie miejsc pracy, zabawy i wypoczynku. Ta nieustajgca rozbieznos¢ jest
trudna, a przynajmniej meczaca. Nudna jest dynamika spotkania alkoholowego dla
osoby nie biorgcej w nim udziatu. Ekipy z wnetrza “sytuacji zabawowej” mogag
dokonywac¢ prowokacji. Nie zawsze sg one tak skrajne, jak relacjonowane przez
jedng z informatorek, demonstracyjne rozbieranie sie turysty do naga przed recepcja,
ale wszystkie tgczy proba narzucenia “zabawowej” definicji sytuacji.

“Zasada uprzejmosci”’ stuzy jako instrument utrzymania granicy pomiedzy
praca a zabawa. Dopodki jestem uprzejmy, “nie daje sie wciggna¢” do interakcji na
warunkach ekipy turystycznej, jestem ciggle w pracy.

Nie nalezy zamazywaC granicy pomiedzy kontaktami zawodowymi a
pozazawodowymi — “to bardzo przeszkadza w pracy’.

Przestrzeganie tej zasady skutkuje w sytuacjach problemowych koniecznoscig
ttumienia emocji (“zaciskanie zebow”), ale daje stosunkowo jasng wskazéwke co do
regut postepowania.

W kontekstach organizacyjnych, w ktérych wystepuje podziat na kierownikow i
»personel bezposredniego kontaktu”, przestrzeganie “zasady uprzejmosci” jest
silnie akcentowanym wymogiem wykonywania obowigzkow zawodowych
naktadanym na personel przez kierownictwo. Nawiasem mdwigc, powigzanie tej
reguty z wykonywaniem obowigzkow zawodowych w silnym stopniu wptyneto na
trudnosci pozyskiwania przez badaczy informacji o problemowych sytuacjach z
turystami. “Zasada uprzejmosci” implikuje, ze nalezy moéwi¢ dobrze o klientach i
firmie, a przynajmniej nie mowi¢ Zle. W tym sensie jest powigzana z wizerunkiem
firmy.
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Reguty postepowania wyptywajace z “zasady uprzejmosci” z jednej strony
pozwalajg zachowa¢ “otwarcie” na innego, sygnalizowane przez ,mowe
grzecznosci” tatwo interpretowalne kulturowo gesty, ale z drugiej strony poprzez
swojg “sztywnos¢” umozliwiajg nie przyjecie jego definicji sytuacji (wspomniane: “nie
da¢ sie wciggngc”). Jest to utrzymywanie ,,pétdystansu” wobec innego, nie
zakfadajgce ani bliskosci, ani catkowitego oddalenia.

Rola “zasady uprzejmoséci” podkreslana byta zazwyczaj w ramach tych
przestrzeni interakcyjnych, ktore byly jakos formalnie albo rynkowo uregulowane
(ustugodawca-klient, urzednik-petent, podwiadny-przetozony) i w ktérych istniata
mniej lub bardziej sprecyzowana hierarchia nadrzednosci i podrzednosci. W tego
typu ukfadach istnieje duza mozliwos¢ potencjalnych konfliktéw statusowych
uwarunkowanych sytuacyjnie. W okre$lonej sytuacji pion bije hetmana. Takg
niejasnos¢ statusowg wprowadza bez watpienia przybycie na krétki czas obcego,
ktorego status “zewnetrzny” jest ukryty, a jawne sg roszczenia wynikajgce z tytutu
optacenia ustugi. Postepowanie zgodne 2z “zasadq uprzejmosci” pozwala
zamaskowaC relacje nadrzednosci wynikajagce z przewagi uwarunkowanej
sytuacyjnie zwigzane chocby z posiadaniem “wiedzy lokalnej” czy tez kontroli nad
jakimi$ elementami “udostepnienia” przestrzeni. Eksponent uprzejmosci robi cos dla
odbiorcy, ale tez dziata, wydaje polecenia, kieruje nim ukrywajac jednoczesnie
swojg sytuacyjng nadrzednosc¢.

“Zasada uprzejmosci” rzadzi takze postepowaniem wobec “gorgcych” ktopotdw:
‘wywyzszania sie” i “wybrzydzania”. Nakazuje powstrzymanie sie od bezposredniej
reakcji na nie — ciggle chodzi o to, aby “nie dac sie wciggngc”.

Ale stosowanie sie do “zasady uprzejmosci’ niesie ze sobg okreslone koszty
psychiczne. “Sztywnos¢” dziatania zgodnego z tg zasadg zmusza w potencjalnie
konfliktowych sytuacjach do wykonania okreslonej ,,pracy nad sobg” wyrazajacej
sie chocby we wspomnianym ttumieniu emociji, albo dokonaniu przekonujgcego z
emocjonalnego punktu widzenia przewartosciowania sytuacji i oceny wiasnej
wartoéci umozliwiajgcych tacznie ,spojrzenie z politowaniem” na partnera
interakcji.

Szczegolnym rodzajem rezultatu “pracy nad sobg” moze by¢ zachowanie daje
sie okreslic mianem ,jeszcze mniej papieru”. Bezceremonialnie wyrazita je
przedstawicielka (zdziwiona zresztg, ze uznaje sie jg za wartosciowg informatorke)
szczegolnej instytucji ustugowej, jakg jest toaleta publiczna. “Narzekajgq, ze warunki
nie takie, ze $mierdzi i ze papier jest szorstki!l A co chcieli za ztotowke! Skapiradta
Jjednel’. W reakcji na “wybrzydzanie” informatorka daje takim ucigzliwym klientom
mniejszg niz zazwyczaj porcje papieru toaletowego, “bo i tak im sie nie podoba”.

Ale nie tylko toaleta publiczna jest miejscem takiego dziatania — witasciciel
luksusowego pensjonatu, gdy rozmowa zeszta na pewng kategorie “wywyzszajgcych
sie” turystow, stwierdzit — “A ja im robie na ztos¢ (tu pokazat zacisnietg piesc¢). Robie
im na ztoS¢, ale tak zeby tego nie zauwazylr .

Takie dziatanie jest szczegolnym przyktadem interakcji, w ktérej gest jednego z
partnerow jest intencjonalnie ukrywany i stuzy odbudowaniu naruszonej czy
kwestionowanej wartosci “ja” poprzez wykorzystanie swojej “sytuacyjnej przewagi’.

Sposoby wykonania wymogow zawartych w “zasadzie uprzejmosci” mogg byc¢
takze wprzegniete w “walki o godnosc¢”. Wyrazistym przyktadem moze by¢ taktyka
»terroru kelnera”. Jest ona stosowana wobec “szpanerow”. Najlepiej jest “stac przy
takim’. Demonstracyjnie i sztywno odgrywacé ustuznos$¢ przemieniajgcg sie w tym
przypadku w rodzaj “naduprzejmosci’ oferujac “drogie i wykwintne dania”. | “patrzyc
Jjak biedak sie meczy’. Pokazaé: “ciebie na to nie stac”. Kelner odgrywajac
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“przedstawienie uprzejmosci”, ktérego sztywnosc¢ i wystudiowane ruchy przypominajg
rytuat odstaniajacy w konsekwencji matostkowosS¢ “szpanera” i prowadzacy do
“utarcia mu nosa” albo zmuszajacy go do “rujnujgcego” wydatku. Jest to rodzaj gry
na wytrzymatos¢, w ktorej kelner zdaje sie zawsze zwyciezac.

Dosy¢é regularne pojawianie sie “goracych probleméw” zwigzanych z
‘wywyzszaniem sie” i “wybrzydzaniem” trudno raczej wyjasni¢ paskudnym
charakterem turystow odwiedzajacych badane miejsca. Warunkéw sprzyjajacych ich
powstawaniu nalezy, jak sie wydaje, poszukac w strukturze badanych sytuaciji.

Hipoteza, ktérg mozna w tym kontekscie sformutowaé, odwotywataby sie do
stwierdzonej wyzej wiasciwosci relacji taczacej ekipy turystyczne i personel,
okreslonej mianem “rozbieznosci celdw i ptaszczyzn interakcji”. Ekipa turystyczna
zajmuje sie wilasnym zyciem i jej przedstawiciele widzg personel na sposob
instrumentalny albo go “nie widzg”. Z kolei personel, zmuszony podejmowaé
dziatania wynikajgce z “zasady uprzejmosci’ i wytrenowany w “pracy nad sobg’,
moze by¢ sktonny interpretowaé zachowanie ekipy jako “bezczelne”. Podjecie
“‘uprzejmych” zachowan z pewnego punktu widzenia moze byc¢ interpretowane jako
“‘ustepstwo”, “krok w kierunku innego”, ktéremu nie odpowiada “ustepstwo” ze strony
partnera interakcji. Zachowuje sie on wiec “arogancko” — ,mysli, ze mu sie
wszystko nalezy”.

Mozliwe tez sg oczywiscie “prowokacje” ze strony czionka ekipy, ktory
zawieszajac poprzez wyjazd “rodzime” statusy, poszukuje mozliwosci odbudowania,
albo potwierdzenia swojej wartosci w nowej przestrzeni spotecznej. Ta przestrzen
daje ponadto mozliwo$¢ zdyskontowania w inny niz zazwyczaj sposob cech
statusowych — wtasna odmiennos¢, “egzotycznos¢” moze byc¢ traktowana jako rodzaj
zasobu uzasadniajgcego roszczenie do wyjgtkowego potraktowania. Warszawiak
tylko poza Warszawg moze by¢ Warszawiakiem.

Typowg infrastrukturg przestrzenno-organizacyjno-spoteczng, tworzacg ramy
dla “zasady uprzejmosci”, jest, w obrebie omawianego zespotu zjawisk, ,,urzadzenie
turystyczne”, ktérego paradygmatycznym przypadkiem jest hotel. Urzadzenie to
samo w sobie moze by¢ atrakcjg i jednoczesnie stwarza mozliwos¢ korzystania z
atrakcji turystycznych. Spetnia rozliczne funkcje, jest utrzymywane w ruchu przez
okreslonego typu personel, dokonuje sie poprzez nie regulacja zachowan “obcych”.
Ma tendencje do swego rodzaju kompletnosci. Symbolicznym elementem
sygnalizujgcym panowanie “zasady uprzejmosci” jest recepcja, ktdra z jednej strony
“stuzy pomocg”, a z drugiej zatrzymuje i poddaje kontroli.

Kategoria “urzadzenia turystycznego” wprowadza ztozong problematyke, ktéra
za wzgledu na skromne cele tego opracowania nie bedzie szerzej omawiana.
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Rys. 2. ,Uprzejma Obstuga” — fragment pola teoretycznego

,Rodzinna Atmosfera”

Jesli tendencje wpisang w “Uprzejmg Obstuge” mozna okresli¢ jako
utrzymywanie obcego pod kontrolg w “potdystansie”, to wigzka strategii zwigzanych z
‘Rodzinng Atmosferg” polega na umieszczeniu “obcego” w siatce wiezi. O ile w
strategiach “Uprzejmej Obstugi” zawiera sie moment “otwartosci na kazdego” (co
najwyzej wystepuje manipulacja ceng), to w przypadku “Rodzinnej Atmosfery” duzg
role odgrywa selekcja ekip. Wobec wyselekcjonowanych ekip rozwijana jest w miare
intensywna komunikacja. Ma ona aktywnie wymodelowaé relacje pomiedzy
personelem a przedstawicielami ekipy na ksztatt w petni osobistego, nieformalnego
zwigzku. Modelem sg tu wiezi krewniacze. Symbolicznym wyrazem tej strategii jest
nieobecno$¢ recepcji w udostepnianej przestrzeni.

Selekcja moze mie¢ charakter bezposredni (,,rozmowa kwalifikacyjna”), gdy
ustugodawca podczas pierwszego kontaktu ocenia potencjalnego klienta pod katem
jego problemowosci. W ten sposob z goéry moze wykluczy¢ pewne kategorie ekip:
“‘mtodziezy nie przyjmujemy”. “Tu mam spokoj, ja cztowieka poznaje po buzi’.
“Wystarczg dwa sftowa”.

Inny poziom selekcji to selekcja za pomoca warunkéw. Niektore “trudne”
ekipy potrzebujg jakiegos poziomu “atmosfery nie-rodzinnej’, aby moc “folgowac
sobie” i “szale¢”. Trudno sobie wyobrazi¢ gwattowng alkoholowg impreze w goscinie
u quasi-rodziny. Warunki sygnalizujgce “Rodzinng Atmosfere” dziatajg zniechecajaco
na te ekipy.

Zwraca to uwage na ,przekaz” — zbior ogolnych sygnatdéw zapowiadajgcych
najbardziej prawdopodobny typ przysziych interakcji. Ma on charakter definiciji
sytuacji i wyraza oczekiwania skierowane do przybytych. Jest rodzajem
“‘wskazywania” i zaproszeniem do pewnego rodzaju “wspoélnoty komunikacyjnej”.

“Przekaz”, ktérego waznym elementem jest aranzacja udostepnianej
przestrzeni, ma charakter ztozonego, mniej lub bardziej intencjonalnego rezultatu
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procesu “przygotowania” — w tym kontekscie podkreslana jest jedynie jego selekcyjna
rola.

Bardziej wyrozumowana forma “przekazu” przyjmuje postaé ,tworzenia
wiasnego stylu”. Jako jego przyktad mozna przytoczyC “styl artystyczny”: dom-
zabytek, egzotyczne meble, planowany pub “artystyczny”, galeria i koncerty
wykonywane przez znajomych. Ta oferta miataby wyselekcjonowa¢ wsréd
przybywajacych ekip “lekarzy i prawnikéw”. Innym przyktad to styl “kulturalny”
nastawiony na propagowanie wartosci regionu, z zasobng w ksigzki czytelnig
usytuowang w centralnym punkcie udostepnianej przestrzeni. Jeszcze inny to styl
“naturalnej prostoty” — lesne zapachy, gliniane kubki, drewniane, proste meble,
kominek i tym podobne. Na gruncie takiej aranzacji przestrzeni udostepnianej
gospodarz nie usuwa sie w cien, a probuje podjgc role “atrakcyjnego partnera”.

Kolejnym czynnikiem kontroli w obszarze “Rodzinnej Atmosfery” jest takze
niejasnos¢ granic pomiedzy przestrzenig udostepniang wewnatrz instytucji a
przestrzenia prywatng gospodarzy. Jak sie wydaje, granice te sg ruchome i mozliwe
do przesuniecia w trakcie rozwoju quasi-rodzinnej relacji. Rozdziat taki jest w
pewnym sensie analogiczny do podziatu pomiedzy sfere zabawy i sfere pracy w
obszarze “Uprzejmej Obstugi”. W przypadku matych podmiotow moze bycC takze
zrédtem trudnosci i zaktocen zycia rodzinnego Istnieje tendencja do postrzegania
dziatalnosci ustugowej w omawianym obszarze jako rodzaju ,nie-pracy”,
“dziatalnosci dodatkowej’, nawet jesli jest podstawowym Zzrédtem dochoddw.
Przyktadem tego nastawienia moze by¢ sposdb prezentowania siebie przez jednego
z informatorow z Karpacza, ktéry kontynuujac rodzinng tradycje, pracujac w
rodzinnym pensjonacie, posiadajgc status pracodawcy, konsekwentnie okreslat sie
mianem “bezrobotnego”.

Skoro przestrzen, w ktérej opisywany sposéb postepowania z ekipami
turystycznymi  usytuowany jest w polu “nie-pracy”’, nie pojawia sie tu
charakterystyczny dla sfery “Uprzejmej Obstugi” konflikt pomiedzy praca a zabawa.

Techniki postepowania z ekipami turystycznymi opierajg sie na wzorcach
zaczerpnietych z zycia rodzinnego.

“‘Bezposrednie” i “niecficjalne” relacje z klientami powoduja, ze ,ludzie chetnie
wieczorami opowiadajg o swoich wrazeniach z pobytu, o tym, co widzieli, co robili”.
Inny przyktad:

Kiedys przedsiebiorstwo z Lodzi przystato do mnie pracownikéw, na jeden
czy dwa tygodnie. Dobrze mi sie z nimi zyto. Mgz mowit: <ja sie z tobg
rozwiode>, bo ni dawali mi spokoju, chcieli zebym robita im na drutach
réznego rodzaju robotki. Siedziatam z nimi po nocach i uczytam (...) Raz
przyjechat dyrektor tego przedsiebiorstwa, miat bardzo brzydka czapke,
wiec zrobitam mu na drutach. Jaki byt szczesliwy! Wrocit do todzi, a zona
zostata z dzieckiem.

Przyktad powyzszy ilustruje takze rozwiniecie sie w relacjach pomiedzy
personelem a turystami relacji, ktére nie oparte sg na logice wymian rynkowych, ale
»slogice przystug” czy tez “wymiany podarunkéw” (prezentow). A oto przyktad
konkretnej techniki modelowania ksztattu interakcji.

Jakby cos tak latem, czasami, siedzg na ogrodzie, to kto$ tam nie chce sie
dosigs¢ do stolika, bo uwazajg, ze mtodsi ze starszymi tak jakos nie...
zawsze stosuje takg taktyke, ze jak widze, ze jest jakie$ towarzystwo
niekumate, ze tak powiem, to staram sie mitodych ze starszymi jakos
zjednac, tak zeby sie jedni nie czuli lepsi, a drudzy gorsi.
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Taktyki “zaprzyjazniania sie” oprocz funkcji dyscyplinujacych majg znaczenie
dla zapewnienia ciggtosci popytu na ustuge, gdyz ich rezultatem moze by¢
wyksztatcenie sie typu ,statego klienta”, ktory nie tylko systematycznie korzysta z
ustug, ale rekomenduje je znajomym, wyposazajgc ich jednoczesnie w
“rekomendacje” wobec ustugodawcy.

Jak sie wydaje, omawiana strategia charakterystyczna jest raczej dla
podmiotbw o matej skali, ktore czasami wprost wyrosty albo sg rodzinnym
przedsiewzieciem. Mozna jednak znalez¢ przypadki adaptowania elementéw tej
strategii w firmach relatywnie duzych.
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Rys. 3. ,Rodzinna Atmosfera”

Zaprezentowane wyzej ustalenia majg status hipotez, nie roszczg sobie
pretensji do kompletnej teorii analizowanego obszaru zjawisk. Jak sie jednak wydaje,
tkwi w nich pewien ,potencjat ogolnosci”: mogg rzuci¢ swiatto na relacje, w jakie
wchodzimy z Obcymi.

Przypisy

"W poczatkowe fazy badania wnidst swojg energie i przenikliwo$¢ dr A. Terelak z
Instytutu Socjologii i Psychologii Uniwersytetu Szczecinskiego.

" Z punktu widzenia ustugodawcy, $wiadczenie ustugi wymaga rozwigzania wielu
probleméw zwigzanych z inwestycjami i pozyskiwaniem srodkow finansowych na nie,
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tworzeniem infrastruktury “udostepnienia”, struktury organizacyjnej, modelowaniem
zycia rodzinnego “rozpoznawaniem wymagan klientow” itp.

"'Na przywotanym promie “Polonia” znajdujg sie 3 restauracje, coctail-bar, pub,
dyskoteka, kasyno, salon gier i TV, kacik zabaw dla dzieci, sala konferencyjna,
sklepy wolnoctowe i sklepy z upominkami, ale takze palarnie papierosoéw, pokfad
zewnetrzny. Oprocz tego organizowane sg liczne tzw. imprezy okolicznosciowe,
oparte na wczesniej przygotowanym programie artystycznym.

Y Tu, oprécz wywiadu, zastosowano analize wtdérng danych zawartych w
niepublikowanej pracy magisterskiej Marty Kaszynskiej Spofeczny sSwiat promu
obronionej w Instytucie Socjologii w roku 2004. Szczegodlnie cenny dla nas byt ten
fragment pracy (generalnie poswieconej, opisowi relacji pomiedzy cztionkami zatogi
promu), w ktorym autorka prezentuje wiasne spostrzezenia wyniesione z 11
tygodniowego okresu zatrudnienia w lecie i na jesieni 2003 roku w dziale hotelowym
promu oraz wyniki nieformalnych rozméw z czionkami personelu dotyczace
pasazerow.

¥ Uwagi dotyczace “Uniformu Turysty” wiele zawdzieczajg spostrzezeniom dr
Magdaleny Fiternickiej-Gorzko.
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