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JAKOSC I AUTENTYCZNOSC:
CZY JEDNO WYKLUCZA DRUGIE?

Podstawotwe pytanie nie brzmi:

cziy obiekt lub micjsce jest autentyczne,
lecz kto ma wystarczajgey autorytet
aby je inwierzylelmié

(BRINER HNE)

Wstep

Zaréwno jakos¢ ustug, miejsc oraz doswiadczen turystycznych, jak i ich
autentycznosé cieszg sig ostatnio sporym zainteresowaniem teoretykéow
i praktykéw turystyki. Dla wielu z nich pojecia te s3 nawet synonimiczne.
Mozina jednak zauwazy¢, ze w wielu przypadkach dbalo$¢ o jakosé ustug
wyklucza autentycznosé doSwiadczen turystycznych i vice versa. Dzieje sie
tak z powodu utowarowienia, standaryzacjt i inscenizacji miejsc turystycz-
nych i wydarzeri kulturalnych, ktére to dzialania sa konieczne do zapew-
nienia wysokiej jakosci ustug. Wieloznacznos$é rozumienia pojecia auten-
tycznosci, a takze réznorodne sposoby okreslania jakosci powodujg dodat-
kowe komplikacje przy probie odpowiedzi na postawione w tytule pytanie.
Trzeba takze podkreslié, ze jak dotad w literaturze z dziedziny turystyki
bardzo niewiele jest badan dotyczacych wzajemnych zaleznosci pomiedzy
percepcja jakosci a autentycznoscia.

W opracowaniu przedstawiono dyskusje stale niejednoznacznego po-
jecia ,autentyczno$¢” (obiektywna, subiektywna i konstruktywistyczna)
i sposob6w jego uwierzytelniania, a takze rézne spojrzenia na problema-
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tyke jakosci w turystyce. Podjeto prébe odpowiedzi na pytanie: czy staranie
o zapewnienie wysokiej jakosci ustug turystycznych musi oznacza¢ utrate
autentycznoéci miejsc, wydarzeni i doswiadczeni turystycznych? W podsu-
mowaniu sformutowano wiele zalecert dotyczacych dbatosci o zachowanie
autentycznosci z jednoczesnym uwzglednieniem dbatosci o jakosé.

Pojecie autentycznoSci

Stowo ,autentycznoséé” jest pochodzenia greckiego - authentikds, co tuma-
czymy jako gwarantowany (od authéntés - sprawca lub morderca) i ozna-
cza: 1. prawdziwy, rzeczywisty (np. autentyczne postacie, autentyczne
trudnosci); 2. bedacy oryginalem (np. autentyczny dokument, autentyczne
nagrania) (KOPALINSKI 2013).

W potocznym rozumieniu autentycznos¢ kojarzy sie z kontekstem mu-
zeum i jest synonimem oryginalnosci muzealnych artefaktéw, ktérymi sg
zwykle obiekty materialne. Ich autentycznos¢ potwierdzajg kuratorzy i his-
torycy sztuki na podstawie materialéw, z jakich zostaly wytworzone, oraz
cech charakterystycznych ich formy. Znacznie trudniej jest ze stwierdze-
niem autentyczno$ci obiektéw niematerialnych, takich jak zwyczaje, obrze-
dy, taniec, muzyka czy $piew. Ogélnie rzecz biorac, co$ jest uwazane za
autentyczne, jesli jest wykonane, produkowane lub prezentowane przez lo-
kalnych mieszkaricow zgodnie z ich zwyczajami i tradycjg, oraz daje poczu-
cie prawdziwosci, rzeczywistosci lub wyjatkowosci (HEITMANN 2011).

Rozwazajac problem autentycznosci nalezy odpowiedzieé na pytanie:
co decyduje o autentycznosci? Zgodnie z powyzszym, decyduje o nim
autor dziefa, a takze material, z jakiego zostalo ono wykonane, funkeja (czy
zostalo wykonare na potrzeby wiasne czy turystéw) oraz miejsce znalezie-
nia obiektu. Jeszcze wiecej klopotéw sprawia okreélenie, czy przejawy tra-
dycyjnej kultury ludowej, takie jak obrzedy, taniec, muzyka, jezyk, sq
autentyczne, czy zostaly zaadaptowane dla wygody, podniesienia atrakcyj-
noéci czy latwiejszego zrozumienia ich przez turystéw.

Kto ma racje Boorstin czy MacCannell?

W dyskursie dotyczacym autentycznosci najwazniejsze glosy nalezg do
D. BOORSTINA (1992) i D. MACCANNELLA (2002). Obaj autorzy zauwazyli
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brak autentyczno$ci w zyciu postmodernistycznego spoleczeristwa. We-
dlug D. MacCannella, turysci s3 motywowani pragnieniem poszukiwania
autentycznosci, ktérej nie sa3 w stanie doswiadczy¢ w wymyslonym i ilu-
zorycznym codziennym Zyciu: ,pragng zobaczyé prawdziwe Zycie, chcg
zbrata¢ si¢ z tubylcami” (MACCANNELL 2002). Interesuje ich zwlaszcza
Zycie, ktére rozgrywa sie w strefie ,kulis”, do ktérych nie maja dostepu.
Moga ogladad wylaczenie strefe ,,sceny”, czyli specjalnie dla nich inscenizo-
wang autentyczno$é. Juz nawet rozréinienie obu tych siref jest wiasciwie
niemozliwe: ,,zawsze moze sie zdarzy¢, ze to, co uzna (widz, furysta) za
wejscie za kulisy, jest w istocie wkroczeniem w strefe sceny, zawczasu w ca-
tosci zaaranzowana z mys$lg o turystycznej wizytacji” (MACCANNELL 2002).

Z kolei D. BOORSTIN (1992) twierdzi, ze turysci nie do$wiadczajg w ogé-
le autentycznosci, gdyz doswiadczajg tylko ,,pseudowydarze’” Sa nimi
starannie opracowane, zaaranzowane, iluzoryczne i bezpieczne atrakcje,
oferujgce turystom wystandaryzowane do§wiadczenia. D. Boorstin zauwa-
za réznice pomiedzy masowym turysta a prawdziwym podréznikiem (ang.
travelers). Turysta stono placac za wakacje oczekuje, ze otrzyma w zamian
szeroka palete takich pseudowydarzeri. Nastepuje utrata autentyczno$d
wskutek standaryzacji: wspolczesne spoleczenistwo w efekcie globalizadji,
przemian spolecznych, rozwoju technologii doswiadcza sprzecznosd, kon-
fliktéw, przemocy, ryzyka, alienacji i réznicowania. Standaryzacdja produk-
téw turystycznych postepuje we wszystkich sferach turystyki: w hotelach,
na plazach, w restauracjach - wszystkie one wygladaja podobnie, niezalez-
nie od tego, gdzie sa usytuowane. Turyéci doSwiadczajg w zwigzku z tym
wylacznie pseudowydarzen.

Trzy sposoby rozumienia autentycznosci

Zaréwno D. Boorstin jak i D. MacCannell nie precyzujg, co rozumieja pod
pojeciem autentycznosci. Uzywaja go w réznych kontekstach, okreslajac
nim i obiekty, i doSwiadczenia zdobywane przez turystéw. Dlatego w opra-
cowaniu zostang wyréznione trzy rodzaje autentycznodci (WANG 1999):
obiektywistyczna, konstruktywistyczna - ktore dotycza obiektéw i wyda-
rzefi, oraz egzystencjalna - dotyczaca do$wiadczert doznawanych przez
turyste.

Autentycznosé obiektywistyczna odnosi sie do miejsc, obiektéw Iub
wydarzen, ktére mozna zweryfikowa¢ w obiektywny sposob, za pomocy
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wczesniej przyjetych kryteriéw. Autentycznos¢ taka, tzn. ich oryginalnosé,
moze byé stwierdzona jedynie przez profesjonalistéw z dziedziny sztuld,
etnologii lub archeologii, zwykle po przeprowadzeniu szczegélowych ba-
dari. W realiach turystycznych dotyczy wiec ona artefaktéw muzealnych,
zabytkéw architektury, pomnikéw przyrody, kitore sy formalnie uznane
przez ekspertéw za autentyczne.

Autentyczno§é konstruktywistyczna (symboliczna) jest tworem rela-
tywnym, efektem spolecznej konstrukeji. Decyduje o niej kontekst, w jakim
usytuowany jest obiekt, i jest efektem poréwnari dokonywanych przez tu-
rystow pomigdzy ich oczekiwaniami a percepcja odwiedzanych miejsc
(COHEN 1988, REISINGER, STEINER 2006, WANG 1999). Percepcja autentycz-
noéci konstruktywistycznej zalezy w duzym stopniu od relacji pomiedzy
turystami a tubylcami (PEARCE, MOSCARDO 1986), a takZze od doSwiadczenia
turystycznego, preferencji i rozumienia autentycznoéci. Jezeli turysta uzna
co$ za autentyczne, to jest fakim bez wzgledu na opinig ekspertow, jak
argnmentuje E. COHEN (1988). Na percepcje autentycznosci majg wplyw
takze media, towarzysze podrézy, a zwlaszcza przewodnik grupy wyciecz-
kowej. Co wigcej, autentycznosé konstruktywistyczna, jak dalej twierdzi E.
Cohen, moze si¢ pojawi¢ po pewnym czasie (ang. emerging authenticity).
Czegsto, choé poczatkowo co$ nie wydawalo sie autentyczne, z czasem takie
sie stato. Tak bylo w przypadku Disneylandu, z poczatku uwazanego za
Klasyczny przyklad wymys$lonego miejsca rozrywki, a obecnie traktowane-
go jako element autentycznej amerykariskiej tradycji (COHEN 1988).

Autentyczno$¢ egzystencjalna, nazwana przez T. SELWYNA (1996) ,,go-
racy”, przenosi punkt cigzkodci z odwiedzanych obiektéw lub wydarzeri
na do$wiadczenia samych turystéw. Dotyczy ona poczucia przyjemnosci,
relaksacji lub checi poszukiwania i odkrywania przez turystéw samych
siebie, ktéra to cheé jest efektem wyobcowania, jakiego doznaja w codzien-
nym zZyciu. N. WANG (1999) rozréznit dwa rodzaje autentycznosci egzy-
stencjalnej: intrapersonaing i interpersonalng. Poczucie autentycznosci in-
trapersonalne] towarzyszy odczudom cielesnym lub zwigzanym z samo-
realizacjg (np. podczas uprawiania zeglarstwa morskiego, paralotniarstwa,
spadochroniarstwa, wspinaczki gdrskiej lub chociazby plazowania). Auten-
tycznosé interpersonalng odczuwa si¢ obcujac z innymi osobami. Odwie-
dzane miejsca staja sie wiedy sceng spotkari i migjscem doznawania auten-
tycznych doswiadczeri uzyskiwanych dzigki towarzystwu innych osdb.
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Uwierzytelnianie autentyczno$ci atrakceji turystycznych

Analizujac pojecie autentycznosci nalezy zastanowi¢ sig takze nad tym, kto
zaéwiadcza o autentycznosci, czyli kto uwierzytelnia miejsce, obiekt lub
wydarzenie i w jaki sposéb to czyni? E. COHEN i S. COHEN (2012) wyodreb-
nili dwa sposoby uwierzytelniania autentycznosci atrakeji turystycznych:
~chlodny” i goracy”. Uwierzytelnianie chfodne ma zwigzek z autentycz-
noscig obiektywistyczng. Przyjmuje ono postaé ,jednorazowego, oficjalne-
go, performatywnego aktu, podczas kitdrego autentycznos¢ obiektu, miej-
sca, wydarzenia, zwyczaju, roli lub osoby zostaje zadeklarowana jako ory-
ginalna” (COHEN, COHEN 2012). W praktyce uwierzytelnianie chlodne
przyjmuje forme certyfikacji, czyli potwierdzania spelnienia wczedniej
okreslonych standardéw, i znane jest pod pojeciem akredytacji. Najbardziej
znanym przykladem takiej akredytacji sa wpisy na Swiatowa Liste Dzie-
dzictwa prowadzone przez UNESCO. Innym przyktadem certyfikowania
autentycznosci jest system Aetearoa Maori Tourism Federation nadzorujacy
standardy autentycznodci produktéw wykonywanych przez Maoryséw
w Nowej Zelandii (RYAN 1997).

Tabela 1. Poréwnanie cech charakterystycznych ,chtodnego” i ,,goracego” uwierzytelniamia
autentycznosci {COHEN, COHEN 2(12)

Kryterium ~Zimne” uwierzytelnianie »Gorgce” uwierzytelnianie
Podstawa autorytetn | Twierdzenia naukowe wie- | Wiara, zaangazowamie,
dza, ekspertyzy, dowody poswiecenie
Agent Autoryzowana osoba lub Brak pojedynczego, latwego do
instytucja zidentyfikowania, performatywne
zachowanie, udzial spoleczefistwa
Podejécie Formalne kryteria, Rozproszone i wzrastajgce
zaakceptowane procedury
Znaczenie publiczne | Male, obserwacyjne Wysokie, uczestniczace
Praktyki Deklaracja, certyfikacja, Rytuat, ofiary, wsparcie
akredytacja komunalne, odpormos¢
Przebieg w czasie Pojedynczy akt, statyczne Stopniowe, dynamiczne,
akumulacyjne
Zwiazek z osobistym | Autentycznosé Autentycznosé
doswiadczaniem obiektywistyczna konstruktywistyczna
Kontynuacja W zaleznoéci od Powtarzalne, wymaga cigglego
wiarygodnosci agenta odtwarzania
Wplyw na dynamike | Efekt stagnacji, skostnienia | Wspomagajacy i przeksztalcajacy
atrakcji

Zrodio: opracowanie wiasne.
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Uwierzytelnianie gorace to ,immaneniny, powtarzalny, nieformalny
i performatywny proces tworzenia, zachowania i wzmacniania autentycz-
noéci obiektu, miejsca lub wydarzenia” (COHEN, COHEN 2012). Nastepuje
ono zwykle w wyniku anonimowych dzialari, emocjonalnego procesu opar-
tego na wierzeniach. Jest przez to do§¢ odporny na krytyke plyngca z zew-
netrz. Istnienie goracej autentycznosci zalezy od powtarzalnego performa-
tywnego uwierzytelniania, ktére dokonuje si¢ poprzez takie praktyki, jak:
oddawanie holdu lub czci, zaswiadczanie, skladanie ofiar Iub branie §lu-
béw. Praktykom takim czesto towarzysza emocjonalne wyrazy zaangazo-
wania, oddania lub identyfikacji z czczonym obiektem, miejscem lub zda-
rzeniem (COHEN, COHEN 2012). Przykladami goracego uwierzytelniania sa
miejsca kultu réznych religii, Cohenowie wskazuja na miejsce objawien
w Medjugorie lub pojawiania si¢ plongcych kul (Naga fireballs) wylaniaja-
cych sig z nurtéw rzeki Mekong w Tajlandii. W tabeli 1 zestawiono cechy
charakterystyczne uwierzytelniania chtodnego i goracego.

Zagrozenia dla autentycznosci

Rzeczywistym problemem dla destynacji turystycznych jest zanikanie
autentycznosci miejsc, obiektéw i wydarzefi. Do najwazniejszych zagrozen
dla autentycznosci mozna zaliczy¢ komodyfikacje, inscenizacje, standary-
zacje i globalizacje (Negative Socio-Cultural Impacts From Tourism).
Komodyfikacja oznacza przeksztalcanie débr majacych wartos¢ uzyt-
kowa w taki spos6b, aby nadawa¢ im wartos¢ wymienng. Podmioty dzia-
lajace na rynku turystycznym w procesie komodyfikacji (utowarowienia)
poddaja waloryzadji zasoby turystyczne w celu przeksztalcenia ich w atrak-

ge turystyczme. W efekcie s3 one komodyfikowane, tzn. wyrézniane spo--

$r6d innych, oznaczane za pomoca réznorodmych markeréw (MAC
CANNELL 2002), lgczone w pakiety, tworzone sa z nich produkty, by wresz-
ce zosta¢ skonsumowane przez turystéw. Proces ten dotyczy takze zaso-
béw niematerialnych, a wigc obrzedéw religijnych, tradycyjnych zwycza-
jow i Swigt ludowych, ktére nagminnie s3 modyfikowane pod katem ocze-
kiwan turystéw. Z chwila przeksztalcania si¢ obszaru w destynacje tury-
styczng i wraz ze wzrostem zapotrzebowania na pamiatki, sztuke ludowa
i rozrywke, nastepuje przewartosciowanie tradycyjnej kultury i jej komody-
fikacja. Zapotrzebowanie turystdéw na pamiatki, wyroby sztuki ludowej
i inne przejawy miejscowej kultury sprawia, Zze wytwoércy rekodzieta ludo-
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wego, starajgc sie przystosowaé do rosnacego popytu modyfikuja swoje
wyroby pod katem aktualnej mody i frend6w na rynku.

Zagrozeniem dla autentycznosci regionéw turystycznych jest takie
standaryzacja nastepujaca w procesie zaspokajania potrzeb turystéw w za-
kresie przyjaznego i odpowiadajacego ich wymaganiom zagospodarowania
turystycznego. Zar6wno krajobraz, ustugi hotelarskie jak i gastronomiczne
muszg zaspokaja¢ potrzebe nowego i nieznanego, jednak nie moga jedno-
cze$nie by¢ kompletnie obce i niezrozumiate. Turysci oczekujg zwykle zna-
nych sobie ustug i udogodnieri w nieznanym $rodowisku. Dlatego znacznie
wigksza popularnoscia cieszg si¢ w obcych krajach obiekty nalezace do
znanych laficuchéw hotelowych lub restauracyjnych niz obiekty lokalne -
mniej znane.

Jednym z efektéw standaryzacji jest eliminowanie swobody i osadu
pracownikéw na kazdym etapie wytwarzania produktu (SASSER, OLSEN,
WYCKOFF 1978) - takze turystycznego. Mozna to osiagna¢ poprzez precy-
zyjng specyfikacje pozadanych standardéw produktéow - obiektéw lub wy-
darzeri. Oznacza to z jednej strony seryjna produkcje identycznych, stan-
dardowych przedmiotéw, z drugiej - rutynowe wykonywanie powtarzal-
nych czynnoéci zwigzanych z obsluga turystéw lub podczas organizacji
przedstawieni tradycyjnej kultury. Takie schematyczne podejécie do klien-
tow moze by¢ interpretowane jako chiodne i malo przyjazne. Przedstawie-
nia tradycyjnej kultury ludowej odgrywane w identyczny sposéb dla kaz-
dej grupy turystow musza zosta¢ odebrane jako malo autentyczne.

Inscenizacja oznacza adaptacje przejawéw kultury lo j, SOERL Z €0-
dziennego zycia w celu dostosowania ich i zaprezentowania szerszej pub-
licznosci. Inscenizacje wykonuje si¢ w celu zaspokojenia potrzeb masowego
turysty, ktéry chce poczu¢ lokalng atmosfere, poznaé przejawy Zyda, lecz
zwykle dos¢ pobieznie, i nie ma checi zbytniego zaglebiania si¢ w niuanse
lub trudne tematy. Tak wiec, przejawy tradycyjnej kultury, takie jak zwy-
czaje, obrzedy, muzyka i taniec s3 przeksztalcane, komodyfikowane i insce-
nizowane w celu fatwiejszego przyswojenia i konsumpcji przez turystéw.
Wytwory sztuki ludowej i rzemiosta artystycznego sa komodyfikowane
i sprzedawane jako pamiatki turystyczne. Obiekty kultury materialnej
i rzemiosta uzytkowego (obiekty budownictwa i architektury) przeksztal-
cane s3 w hotele, restauracje i inne obiekty infrastruktury turystycznej.
Obiekty rzemiosta artystycznego i uzytkowego wykorzystywane s3 jako
réznorodne rekwizyty i ozdoby. Komodyfikowanie przejawow tradycyjnej
kultury moze, lecz nie musi, prowadzi¢ do utraty jej autentycznosci. Lo-
kalni artysci mogq z czasem zapomnie¢ o oryginalnym przeznaczeniu
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przedmiotéw wyrabianych specjalnie na uzytek turystow. Czasem jednak
oryginalne wersje lokalnej kultury moga by¢ separowane od turystycznej
strefy sceny, zachowywane tylko dla ludnosci miejscowej i dzigki temu mo-
ga zosta¢ ocalone.

Kolejnym zagrozeniem dla autentycznoédci jest proces globalizacji
i swiatowej integracji powodujgcy powstawanie ,, globalnej wioski”. Sposo-
bem ratowania autentyczno$ci jest wspieranie i ochrona lokalnej kultury.
Miedzynarodowe standardy komfortu i jakoéci upowszechniajgce sie na
swiecie dzieki nowoczesnym technologiom komunikacji, prowadza do uni-
fikacji produktéw turystycznych. Developerzy produktéw turystycznych
kreuja stereotypowe ,wysénione” destynacje na bazie istniejagcych zasoboéw
naturalnych i kulturowych. W ten sposéb, na catym $wiecie powstaja bar-
dzo podobne do siebie resorty ~ getta turystyczne, w ktérych turysci prze-
bywaja przez caly czas swojego pobytu, i po powrode z ktérych trudno jest
im wlasciwie rozr6znié, w ktorej czeéci $wiata akurat spedzali wakacje.

Jak rozumie¢ jako$é w turystyce?

Pod pojeciem jakosci rozumie sie wszystkie cechy charakterystyczne pro-
duktu lub uslug, a takze ich poziom, ktére decyduja o zdolnosci do zaspo-
kojenia wyrazonych lub ukrytych potrzeb i oczekiwati konsumentéw
(SWARBROOKE 2002). Jednak jako$é¢ nie jest pojeciem jednoznacznym oraz
w znacznym stopniu subiektywnym. Moze by¢ w zwigzku z tym postrze-
gana z réznych punktéw widzenia. D. GARVIN (1988) wyrdznit piec sposo-
béw postrzegania jakosci:
— jakos¢ transcendentna, ktdra zmienia sie w czasie i zalezy od su-
biektywnego odczucia jednostki (, Wiem to, kiedy to widze");
— ekspercka ocena jakosci wykonywana jest na podstawie technicz-
nych specyfikacji dotyczacych mierzalnych cech produktu;
— jakosé konsumencka jest czgsciowo oparta na ocenie indywidual-
nej, ale i na testach uzytecznosd konsumenckiej;
— jako$é producencka polega na minimalizowaniu odstepstw od stan-
dardéw wyznaczonych przez specyfikacje techniczng;
— jakosé oparta na wartosci jest Scisle zwigzana z cena, jaka konsu-
ment ma zaplaci¢ za produkt.
Ponadto jako$¢ nie jest konstruktem jednorodnym. Ch. GRONROOS
(2007) argumentuje, ze jako$¢ posiada dwa podstawowe komponenty:
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1) jakos¢ techniczma - o ktérej decyduje to, co jest oferowane konsumen-
towi, i 2) jakos¢ funkcjonalna - o ktérej decyduje to, w jaki sposéb ustuga
jest oferowana. Ponadto twierdzi, ze dodatkowym komponentem jakosci
jest 3) sita wizerunku Iub marki organizacji.

Duza popularnosé, zwlaszcza wérdéd badaczy turyzmu, zyskalo po-
strzeganie jakosci jako réznicy pomigdzy oczekiwanym standardem ustug
(odczuwanym podczas ich zakupu) a percepcja doswiadczeri zwiazanych
z ich konsumpcja. Gdy $wiadczone ustugi spelniajg pokladane w nich ocze-
kiwania, mozna méwi¢ o zadowoleniu konsumentéw wynikajagcym z ak-
ceptowalnej jakoéci produktu. Gdy poziom oczekiwar jest wyzszy niz aktu-
alna percepcja, méwimy o niezadowoleniu spowodowanym niska jakoscia.

Powyzsze podejécie empirycznie zweryfikowali w swoich badaniach
A. PARASURAMANN, V. ZEITHAML i L. BERRY ( 1985). Zidentyfikowali oni
pigé czynnikéw jakosci ustug:

1) elementy materjalne, takie jak infrastruktura, urzadzenia, wystréj

wnetrz, wyglad personelu, wyposazenie;

2) rzetelnosé, czyli zdolnosé do $wiadczenia ustug w sposéb niezawod-
ny, dokladny;

3) wrazliwos¢ jako chec i gotowos¢ do swiadczenia klientom ustug;

4) pewnoéé: wiedza i umiejetnosci, grzecznosé i zdolnoéé do wzbudza-
nia u klientéw zaufania, uczciwo$¢ i prawdomownosé;

5) empatia rozumiana jako uwaga po$wiecana indywidualnym kiien-
tom, indywidualizacja ustug, umiejetnos¢ wezucia sie w ich spostb
mys$lenia.

Dalej stwierdzili, Ze czynniki te mogg powodowaé powstanie co naj-
mniej pieciu réznic (niezgodnosci, luk) pomiedzy konsumentami i nshugo-
dawcami w zakresie postrzegania jakosdi, sg to:

1) réznica pomiedzy oczekiwaniami klientéw a ich percepcja przez

menedzeréw;

2) rbéznica pomiedzy percepcjg przez menedzer6w oczekiwan klienta
a oferowanymi ustugami;

3) réznica pomiedzy oferta a rzeczywiscie §wiadczonymi ustugami;

4) réznica pomigdzy aktualnym poziomem $wiadczonych ustug a in-
formacja handlowa na temat ich jakosci;

5) réznica, ktdra jest funkcjg wielkosci i kierunkéw réznic istniejgcych
pomiedzy oczekiwaniami klienta wobec ustug a ich percepcja.

W celu badania tej ostatniej réznicy opracowano metode¢ SERVQUAL,

cheinie stosowana w ocenie jakosci produktéw turystycznych. Metoda ta
polega na ocenie oczekiwarn konsumentéw wobec poszczegélnych elemen-
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téw ustug i poréwnaniu z aktualng ich percepcja. Oznacza to, Ze na ocene
jakosci ma nie tylko wplyw aktualna jako§¢ oferowanego produktu, ale
takze wczesniej uksztattowane oczekiwania wobec niego. Oczekiwania te
ksztattowane sa w znacznej mierze przez takie media, jak: radio, telewizja,
Internet oraz prase codzienng, a zwlaszcza kolorowe magazyny. To one
ksztattuja ,,pojecie jakosci” (doskonalosci i znaczenia), panujgce wéréd po-
pularnych produktéw kulturowych, dostarczajac odniesien, ktore ksztattuja
i legitymizuja do$wiadczenia turystyczne (BOWEN, SANTOS 2006). Media
turystyczne modyfikuja pojecie jakosci do$wiadczer turystycznych w spo-
leczeristwie poprzez promowanie obrazéw, ktére umozliwiaja sprecyzowa-
nie i ukierunkowanie oczekiwari turystéw. W ten sposdb oczekiwania i po-
jecie jakosci jest stale modyfikowane. Z tego tez powodu, chociaz turysci
poszukuja do§wiadczet w coraz to nowych i ekscytujacych destynacjach,
media turystyczne kreuja baze do homogenicznego rozumienia jako$ci
w turystyce (BOWEN, SANTOS 2006). Takie homogeniczne oczekiwania tury-
stéw wobec jakosci stanowia bezposrednie zagroZenie dla autentycznosci
destynacji turystycznych, gdyz prowadza do ich ujednolicenia (standaryza-
cji) w wielu aspektach dosdwiadczen turystycznych.

Studia przypadkow

Jakos¢ i autentycznosé obiektywistyczna
w swietle dokumentu z Nara

Dokument z Nara o autentyzmie zostal przyjety na zakoriczenie konferencji
w Nara (Japonia), zorganizowanej przez rzad Japonii wraz z UNESCO,
ICCROM i ICOMOS. Dokument precyzuje pojecie autentyczno$ci w naste-
pujacy sposob:
Znajomoé¢, zrozumienie i interpretacja pierwotnych i pézniejszych cech
charakterystycznych zabytku, historycznych zmian i role, jakie odgrywa
stanowia podstawe oceny autentycznosci danego dobra kultury i doty-
czy w takim samym stopniu jego formy, jak i materialu, z ktérego jest
zbudowane (The Nara Document on Authenticity 1993).

Autentyzm, jak dalej stwierdzono, ,jest najwazniejszym czynnikiem
kwalifikacyjnym dotyczacym jego (zabytku) wartosci” (§ 10). Dalej w doku-
mencie sprecyzowano, ze przy ocenie autentycznosci nalezy zwraca¢ uwa-
ge na koncepcje i formy, materialy i substancje, uzytkowanie i funkcje, tra-
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dycje i techniki, polozenie i rozmieszczenie, nastr6j i ekspresje, stan orygi-
nalny, a takze zmiany, ktére nastepowaly w toku historii.

Jakosé a autentycznosé obiektywistyczna w interpretacji dziedzictwa

Troska o wysoka jako§é w interpretacji dziedzictwa przejawia sie m.in.
w dbalosci o opowiedzenie jak najbardziej autentycznej historii, w dbatosci
0 jako$¢ w kazdym szczegole atrakcji, poczawszy od szczegétowej rekon-
strukcji, a skoriczywszy na rzetelnej interpretacji, ktéra tma zapewni¢ zwie-
dzajagcym doswiadczen jak najwyzszej jakosci.

W USA Narodowe Powiernictwo na rzecz Ochrony Historii! opraco-
wato wiele zalecent majacych na celu zachowanie wysokiej jakosci, a zara-
zem autentycznosci przy interpretacji dziedzictwa. Przygotowujac, w celu
interpretacji, autentyczng historie zwigzang z lokalng spotecznoscia lub za-
sobem (atrakcjg) dziedzictwa nalezy w szczeg6lnosci (Share your heritage
2011):

~ przeprowadzi¢ rzetelne badania ~ przestudiowac wszelkie dostepne
dokumenty i fotografie, przeprowadzi¢ wywiady z kompetentnymi
w temacie osobami, przestudiowac¢ strukture i detale architektonicz-
ne obiektow;

~ przeprowadzi¢ szkolenia przewodnikéw, ktérzy maja oprowadzaé
zwiedzajgcych po obiekcie, wykorzystujac jak najnowsze i ciagle ak-
tualizowane informacje - przekazane w oryginale, a nie w formie
opinii na ich temat;

— wszelkie publikacje w formie przewodnikéw, broszur, tablic i inne
materialy udostgpniane publicznosci powinny byé szczegdlowo
sprawdzone pod katem ich Scistosci;

— odnosnie do sposobu oprowadzania zwiedzajacych nalezy zdecydo-
wac: czy interpreter bedzie wystepowal w kostiumie historycznym,
czy oprowadzanie bedzie sie odbywaé w formie zywej historii
(w pierwszej osobie), czy w trakcie oprowadzania prezentowane bg-
dzie zycie codzienne w dawnych czasach; w takim przypadku nale-
Zy przeprowadzi¢ szczegblowe badania pod katem autentycznosci
wykorzystywanych kostiuméw oraz sprawdzi¢, czy interpreterzy
(wykonawcy) sa w stanie utrzymac charakter prezentacji (nie , wyjs¢
z roli”} 1 wlasciwie postugiwaé si¢ wyposazeniem i narzedziami
z minionych epok;

1 Ang.: National Trust for Historic Preservation
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— bardzo wazna rzecza jest staranna i jak najbardziej zblizona do ory-
ginatu rekonstrukcja obiektow;

— zapewni¢ wyposaZenie i meble zgodne z epoka, z ktérego pochodzi
obiekt, a takze starannie dobra¢ lokalnych artystéw prezentujacych
techniki rekodziela.

Autentyczno$¢ obiektywistyczna a jako$é atrakeji turystycznych

Hrabstwo Lancaster, jako jedno z pierwszych w USA, opracowato instruk-
cje dotyczaca dbalosci o autentycznos¢ miejsc i atrakcji dziedzictwa. Zgod-
nie z nig, autentyczno$é¢ to zdolnosé zasobu do ukazania prawdziwego,
doktadnego i mozliwego do zweryfikowania zwiazku z lokalnym dziedzic-
twem. Tak wiec za autentyczny zas6b uwaza sie takie miejsce, obiekt, ustu-
ge lub wydarzenie, ktére odzwierciedla dziedzictwo lokalnej spolecznosci.
Zasob taki zaswiadcza o swojej autentycznosci poprzez cechy, kt6re istnialy
w okresie historycznym, ktéry ma dla niego znaczenie, lub poprzez jego
zwigzki z wydarzeniami historycznymi, osobami, architekfura, konstrukeja
lub technologia. Nie jest przy tym konieczne, aby zaséb taki zachowat
wszystkie te cechy z danego okresu, ale musi mie¢ takie cechy, ktére po-
zwolag umiejscowié cala jego historyczng tozsamos¢é w kulturowej tradycji
(Lancaster County Planning Commission 2013).

W zaleceniach dotyczacych autentycznoéci Hrabstwa Lancaster, sprecy-
zowano kryteria osobno dla kazdego z trzech typ6w zasob6w: miejsca,
ustug i wydarzenia (Share your heritage 2011):

1. Miejscem dziedzictwa moze by¢ fragment krajobrazu, zabudowa
ulicy, budynek, obiekt lub zbiér obiektéw spelniajace wymienione
kryteria autentycznosci. Musi by¢ takze udostepniony do zwiedza-
nia oraz interpretowaé¢ wybrany aspekt dziedzictwa. O autentycz-
nosci krajobrazu, zabudowy, budynku, struktury lub obiektu za-
$wiadcza wpis do rejestru zabytkéw. Autentycznos¢ obiektu lub
kolekcji obiektéw uwierzytelnia taki spos6b interpretacii, ktéry spet-
nia profesjonalne kryteria ochrony zabytkéw.

2. Usluga dziedzictwa jest placowka badawcza, wycieczka, ustuga noc-
legowa lub gastronomiczna, ktbra spelnia wymienione kryteria
autentycznosci. Powinna by¢ udostgpniona zwiedzajacym w okres-
lonych godzinach i musi w spos6b bezposredni mberpretowac jakis
aspekt dziedzictwa.

3. Autentyczna interpretacja to taka, ktéra udostepnia informacje na te-
mat dziedzictwa kulturowego spolecznosci poprzez dokladne,
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obiektywre sporfretowanie ludzi, miejsc lub wydarzen. Taka infor-
macja powinna by¢ dostepna dla zwiedzajacych poprzez oznakowa-
nie, materiaty drukowane lub inne media, ekspozycje lub wycieczid.

4. Wydarzenie dziedzictwa jest forma aktywnosci, ktére spelnia wy-
mienione kryteria dziedzictwa. Powinno ono by¢ dostepne dla pub-
licznosci, odbywaé sig co najmniej raz w roku i bezposrednio inter-
pretowaé jakis aspekt dziedzictwa. Wydarzenia takie moze by¢
dwojakiego rodzaju:

— tradycyjne wydarzenie dziedzictwa - jest pospolita forma akfyw-
nosci zakorzeniong w lokalnej kulturze; wydarzenie takie powinno
prezentowal wyrazne zwiazki z tradycja kulturows, ktéra jest
w trakcie jego trwania prezentowana i powinna by¢ takZe w taki
spos6b promowana;

- wydarzenie interpretujace dziedzictwo - jest forma inscenizowang
oddajacy tradycje kulturows i zaplanowang w celach edukacyjnych;
aktywnos¢ taka powinna w jasny sposéb wskazywa¢ na okres histo-
ryczny, do jakiego si¢ odnosi, pore roku i interpretowane miejsce
i w taki sam spos6b powinna by¢ promowana.

Autentycznos¢ obiektywistyczna a jakos¢ obiektow hotelarskich

W trosce o autentyczno$¢ obiektéw hotelarskich zlokalizowanych w zam-
kach, stowarzyszenie ,Francuskie Zamki” opracowalo dwustopniowy sys-
tem oceny jakosci obiektéw noclegowych (National Trust for Historic Pre-
servation Heritage Tourism Program 2013). W pierwszej fazie oceny obiekt jest
kwalifikowany do jednej z dwoéch kategorii: ,,H” jako hotel tub ,PG” jako
prywatny dom przyjmujacy gosci. Kazdy zamek scharakteryzowano za po-
mocg dwdch rodzajéw symboli:

a) 1-3 koron - wskazujg na stopieri autentycznosci wnetrz i atmosfere

zycia w zamku;

b) 1-3 gwiazdki - wskazuja na poziom komfortu i wyposazenia.

Jedynie 12 z ponad 100 rezydencji nalezacych do stowarzyszenia, oce-
niono jako spelniajgce najwyzsze kryteria autentycznosci, jakosci i pigkna.

W przewodniku po zamkach, wydawanym przez stowarzyszenie, wpis
kazdej rezydencji oznakowany jest za pomocg dwéch symboli (koron
i gwiazdek), ponadto znajduja si¢ w nim informacje kontaktowe (adres, te-
lefon, nazwisko wlasciciela), okres otwarcia, rodzaj dostepnego zakwatero-
wania, opis réznorodnych udogodnien (winda, restauracja - w tym dni
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i godziny pracy, lista specjalnosci, przedzialy cen positkéw, nazwisko szefa
kuchni), dostepne formy aktywnosci (na miejscu albe w poblizu), metody
platnoéci, znajomos¢ jezykéw przez personel, afiliacja hotelu i mozliwosci
dojazdu do posesji. Kazdy wpis uzupelniony jest fotografia i kr6tka charak-
terystyka posiadlosdi.

Jako$€ a autentycznosé wydarzef kulturalnych

Znacznie trudniej niz autentyczno$¢ obiektéw jest oceni¢ jakos¢, a zwlasz-
cza autentyczno$¢ réznego rodzaju wydarzen kulturalnych. Podczas gdy
oceng jakosci wydarzeri zajmowalo sig juz wielu autoréw (BAKER, CROMP-
TON 2000, HSIEH, CHANG 2013, MCDOWALL 2011), to kwestia autentycznosci
pozostaje wciaz otwarta. Jedna z niewielu prac poruszajgcych ten problem
autorstwa J. TAYLORA ( 2001) dotyczy inscenizowanych pokazéw kultury
Maoryséw - rdzennych mieszkaricow Nowej Zelandii. Wydarzenia te or-
ganizowane sa przez réznych touroperatoréw. Choé, jak mozna si¢ spo-
dziewaé, przy ich organizacji kwestia jakosci otoczona jest wysoka troska,
to kwestia autentycznosci pozostawia wiele do Zyczenia. Dotyczy to
szczegblnie wydarzeri organizowanych przez duZych mijedzynarodowych
touroperatoréw. Sa to inscenizacje taric6w i obrzedéw maoryskich. Maorysi
wystepuja w oryginalnych strojach, wykorzystuja autentyczne narzedzia,
postuguja si¢ wlasnym jezykiem. Prezentowane zachowania sa typowe dla
ich kultury. Podczas imprez organizowanych przez mate, lokalne agencje
przywiagzuje si¢ zaréwno wage do prezentacji kultury i zycia Maoryséw,
jak i do bezposredniego kontaktu furystéw z Maorysami. Zwraca sie¢ uwage
na ich silne poczucie toZsamosci, problemy wspélczesnego Zycia oraz wy-
miang doswiadczen. Przekazuje si¢ w ten sposéb wazne i aktualne dla obu
stron tre$ci. Maorysi twierdzg, ze ,istnieje potrzeba uswiadamiania tury-
stéw, kim jestesmy jako ludzie i spojrzenia na nasza kulture z naszego pun-
ktu widzenia” (TAYLOR 2001). W ten spos6b inscenizowana autentycznos¢
jest rozciagana na autentycznoéé egzystencjalng, dostarczajac turystom
autentycznych doswiadczeri poprzez bezposrednie kontakty z Iudnoscig
rdzenng. W trakcie takich spotkari trudno jest wykresli¢ linie oddzielajaca
inscenizacje od spontanicznosci, przestrzefi prywatng od publicznej, scene
od kulis, autentyczno$¢ obiektywistyczng od konstruktywistycznej i egzy-
stencjalnej. Autentycznosé staje sie pojeciem plynnym, kreowanym na bie-
Zzaco i redefiniowanym w zaleimoséci od zaistniatych warunkéw.
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* Jakos¢ doswiadczenh a autentyczno$é egzystencjalna

Doswiadczenia turystyczne wysokiej jakosci czgsto traktowane sg jako sy-
nonim autentycznych doswiadczeri turystycznych (JENNINGS, POLOVITZ
NICKERSON 2006). Autorki twierdza, ze w literaturze pojecia te sa trakto-
wane zamiennie, przytaczajac na poparcie swojego twierdzenia kilkadzie-
sigt pozyciji literaturowych (JENNINGS, POLOVITZ NICKERSON 2006). W zwia-
zku z tym by¢ moze najistotniejszym z punktu widzenia zadowolenia tury-
stow czynnikiem nie jest autentyczno$é obiektéw czy przedstawien, lecz
autentyczno$é doswiadczeri doznawanych podczas zwiedzania przez tu-
rystéw.

Za doswiadczenie optymalne, okreslone jako ,przeptyw” (ang. flow),
M. CSIKSZENTMIHALYI (1996,) uznaje:

[...] poczucie, Ze nasze umiejetnosci s odpowiednie do stawienia czola
biezgcym wyzwaniom w kierowaniu celami i okre$lonym zasadami sys-
temie, ktéry daje jasne informacje dotyczace jakosci naszych dziatan.
Stan koncentracji jest tak intensywny, Ze nie jesteémy w stanie mysle¢
o czymkolwiek innym ani martwi¢ si¢ naszymi problemami. Znika sa-
mo$wiadomosé, a poczucie czasu ulega zachwianiu. Czyrnosé, ktora da-
je takie doswiadczenia, jest tak zadowalajaca, Ze ludzie chcg wykonywad
ja dla niej samej, nie zwaZajge na to, co mogg dzieki niej osiagnad, nawet
jezeli jest trudna lub niebezpieczna.

Optymalne doswiadczenie jest celem samym w sobie. Towarzyszy mu
niezwykle ozywienie, poczucie glebokiego zadowolenia. ,Przeptywem”
jest optymalny stan doznari wewnetrznych, ktére mozna scharakteryzowad
za pomoca kilku cech: koncentracji na biezacym zadaniu, pelnym zaanga-
Zowaniu §wiadomosci i wykorzystaniu posiadanych umiejetnosci, zatrace-
niu samo$wiadomosci i poczucia uplywu czasu, a przede wszystkimn domi-
nacja doznari autotelicznych. Takie do$wiadczenia mogg towarzyszy¢ tury-
stom angazujacym si¢ z jednej strony w rekonstrukcje historyczne, war-
sztaty artystyczne, przedstawienia sceniczne czy nawet w zwiedzanie mu-
zeum (niezwykle interesujaca ekspozycja moze wywola¢ u zaangazowa-
nego goscia calkowite zatracenie poczucia czasu przebywania w muzeum).
Z drugiej strony do$wiadczenia takie towarzyszg turystom angazujgcym sie
w rézne formy turystyki przygodowej takiej jak wspinaczka czy zeglarstwo
morskie (CSIKSZENTMIHALYI 1996).
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Autentycznos¢ jest wazna nawet kosztem jakosci

G. Moscardo i Ph. Pearce opublikowali w 1986 r. wyniki badan nad auten-
tycznoscig, przeprowadzonych w parkach tematycznych Australii (MOS-
CARDO, PEARCE 1986). Badacze analizujac materialy promocyjne rozpow-
szechniane przez te parki stwierdzili, Zze autentycznos¢ jest przez nie aktyw-
nie promowana jako czeé¢ do§wiadczern, ktére mozna uzyskaé w wyniku
ich zwiedzania. Badania empiryczne przeprowadzone wéréd zwiedzaja-
cych jeden z tych parkéw (N = 502) ujawnily, ze 95% zwiedzajacych os6b
uwaza, ze ,park powinien by¢ mozliwie jak najbardziej prawdziwy i zgod-
ny z historiag nawet kosztem braku niektérych udogodnien dla zwiedzajg-
cych”. Ponadto 88% os6b nie zgodzilo sie, ze ,,powinno sie poprawi¢ kom-
fort i wygode zwiedzajacych kosztem utraty czesci detali historycznych”.
Co wiecej poczucie autentycznosci wéréd zwiedzajgcych ten park bylo
najsilniej skorelowanym czynnikiem z zadowoleniem, czyli autentycznosé
jest czynnikiem, ktéry w najwiekszym stopniu decyduje o satysfakcji os6b
zwiedzajacych historyczny park tematyczny.

Zblizone rezultaty uzyskal autor niniejszej pracy w badaniach oséb
odwiedzajagcych XV Festyn Archeologiczny w Biskupinie w 2009 r. (N =
400) (NOWACKI 2011). Na polecenie ,,Ocerl, jak wazna jest dla Ciebie auten-
tycznos¢ zwiedzanych miejsc?” 74% badanych odpowiedzialo, ze ,Auten-
tycznos¢ zwiedzanych miejsc jest dla mnie bardzo wazna nawet kosztem
wyzszych opiat za zwiedzanie”. Dalej, 83% badanych stwierdzilo, ze , Takie
miejsca jak Biskupin powinny by¢ jak najbardziej autentyczne nawet
kosztem wygody zwiedzajacych” (tab. 2).

Tabela 2. Znaczenie autentycznosci wsréd oséb zwiedzajacych Festyn w Biskupinie w %

(N =400)
Oceni, jak waizna jest dla Giebie Zdecy- . . . | Zdecydo-
autentycznoéé zwiedzanych dowa- Rat:f] Am tak Ra(EZEJ wa-nie

L . ani nie nie .

miejsc? nie tak nie
Autentyczno$¢ zwiedzanych
migjsc jest dla mnie bardzo 355 383 187 7,0 05
wazna nawet kosztem wyzszych
 oplat za zwiedzanie
Takie miejsca jak Biskupin
powinny by¢ jak najbardziej 39,5 43,8 14,0 25 0.2
autentyczne nawet kosztem
wygody zwiedzajgcych

Zré6dio: badania wlasne.
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Podsumowanie

~Jakos¢” 1 “autentycznos¢” to dwa pojecia, ktdre stanowia obecnie Klucz do
sukcesu w biznesie turystycznym. Podczas gdy jakos¢ jest dobrze rozpo-
znana przez teoretykéw i prakitykéw turystyki, to autentycznos¢ weigz po-
zostaje stabo poznana, a zwlaszcza jej wplyw na zadowolenie 0s6b zwie-
dzajacych atrakcje turystyczne. Jednak jest ona bardzo istotna dla turystéw,
o czym przekonywalo juz wielu autor6éw (COHEN, COHEN 2012, HEITMANN
2011, KOLAR, ZABKAR 2010, MACCANNELL 2002).

Jak zatem dbac¢ o jakos¢, aby jednoczesnie nie utracié autentycznosci?

1. W stosunku do miejsc, obiektéw, budynkéw dbanie o autentycz-
noé¢ polega na dbalosci o forme (strukture) i o materig, z kitérej jest wy-
konany. Dbatos¢ o jakos¢ przejawiajaca sie w rozwoju réznych udogodnier,
uslug swiadczonych turystom, infrastruktury turystycznej powinna byé
bardzo starannie prowadzona, aby nie zaburzy¢ formy, funkcji, nastroju,
ekspresji i przede wszystkim atmosfery, czyli autentycznosci miejsca. Tros-
ce 0 autentycznoé¢ miejsc i obiektéw powinna towarzyszy¢ dbaloé¢ o wy-
sokiej jakosci interpretacje dziedzictwa oferowarng osobom zwiedzajgcym te
miejsca.

2. W stosunku do wydarzeri kulturalnych dbanie o autentyczno$¢ po-
lega na szczerej prezentacji sztuki, obyczajow Jub innych przejaw6éw zycia
w opozydji do ich inscenizowania. Podczas takich spotkan powinno sig
umozliwi¢ bezposredni kontakt, wymiane doswiadczer, a takze uswiado-
mi¢ problemy nurtujace lokalna spolecznos¢ oraz przedstawic jej wspoél-
czesng kulture.

3. Zapewnienie autentycznych i wysokiej jakosci doswiadczen tury-
stycznych jest prawdopodobnie najpowazniejszym problemem. Wynika to
przede wszystkim ze zré6micowanych motywacji, potrzeb, oczekiwari i per-
cepcji turystow. Kazdy turysta ma tez inna osobowosé. Podczas gdy mozna
stara¢ si¢ zapewni¢ jakoé¢ oferowanych uslug na najwyzszym poziomie,
niekoniecznie musi si¢ ona przelozyé na wysoka jakosé¢ doswiadczeni tu-
rystycznych. Bywa wrecz przeciwnie: autentycznych, optymalnych do-
$wiadczeri doznaje sie czgsto w warunkach lub w §rodowisku dalekim od
tego, co mozna okresli¢ pojeciem ,wysokiej jakosci”. Kluczem do auten-
tycznodci w tym znaczeniu jest wigec organizacja aktywnoéci umozliwia-
jacych samorealizacjg, samospelnienie, angazujacych ,bez reszty” w wyko-
nanie zaloZonego zadania. Wysoka jako$¢ doswiadczen bedzie w tym przy-
padku oznaczac ich duza autentycznosé.
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