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Il turismo è incontro. Ospitalità, conflitto e rappresentazioni identitarie 
Gianluca Cepollaro

Il management del turismo come management della differenza e del conflitto

Il turismo può essere descritto nel suo tratto più essenziale attraverso la metafora dell’incontro tra diversità all’interno del quale chi ospita si relaziona con chi è ospitato. L’incontro è una relazione tra chi appartiene ad una comunità locale, che se organizzata all’erogazione di un’offerta integrata trova nella letteratura manageriale un riferimento nel costrutto di destinazione, e coloro che compiono un’esperienza turistica, descritti sempre dalla letteratura specialistica come flussi. Ogni comunità locale interessata dal fenomeno turistico è caratterizzata da una sua peculiare cultura dell’ospitalità e da uno stile di accoglienza che qualifica la relazione tra chi ospita e chi è ospitato. La relazione di ospitalità è connotata  dalla differenza dei punti di vista in gioco e dal loro conflitto: è per questo che il management della destinazione, inteso come capacità di gestire i processi che si dipanano attorno alla metafora dell’incontro, è un management della differenza e del conflitto
Nelle pagine che seguono si cercherà di indagare il rapporto tra la rappresentazione della propria identità da parte di attori appartenenti ad una stessa comunità che si propone come destinazione turistica e gli stili di accoglienza. In particolare si cercherà di sostenere che, all’interno delle comunità locali, da una diversa relazione con ciò che si crede essere la propria identità, o per meglio dire da una diversa rappresentazione della propria identità, derivano diverse culture dell’accoglienza
. Il riferimento all’idea di cultura dell’accoglienza in una destinazione non dimentica il fatto che ad incontrarsi nel turismo, così come in ogni altro ambito, non sono mai le culture bensì le persone e sopratutto non dimentica che non vi è mai una stretta ed univoca analogia tra cultura, comunità e territorio
.
Ambiguità ed ospitalità
L’ospitalità è un tema di grande rilevanza per la contemporaneità perché, richiamando i concetti di differenza e di conflitto, tende a sovrapporsi al problema etico
. Secondo J. Derrida il tema ha un doppio rimando. Il primo è all’idea di “ospitalità incondizionata” ossia all’ospitalità nell’accogliere l’altro che arriva con tutta la sua diversità, nel porre una mano appunto incondizionatamente tesa verso ciò che è nuovo ed estraneo, perciò sconosciuto. L’ospitalità incondizionata fa riferimento alla sfera del dono assoluto, della gratuità. Alla “legge dell’ospitalità incondizionata” si accompagno le “leggi dell’ospitalità” circoscritte dal diritto, dalle regole e dalle norme. Potremmo dire che mentre “l’ospitalità incondizionata” fa riferimento alla libertà ed alla gratuità, “le leggi dell’ospitalità” fanno riferimento all’idea di scambio e di interesse. La tematica dell’ospitalità, quindi, si intreccia indissolubilmente con quella del dono caratterizzato dalla relazionalità, dalla reciprocità, dalla possibilità di scegliere di costruire fiducia ed alimentare il legame sociale, ma anche dallo scambio, dal calcolo e dall’interesse L’uomo è in primo luogo un essere di relazione e non solo un essere di produzione, la sfera dell’interesse economico è sempre strettamente intrecciata con quella della gratuità
.
Nella relazione e nel conflitto tra “legge incondizionata”e “leggi dell’ospitalità”, fonda il doppio orientamento alla gratuità e all’interesse che caratterizzano l’ambiguità dell’ospitalità, quello spazio stretto all’interno del quale si determina il fatto che lo straniero sia accolto come l’ospite legittimo o illegittimo, come il parassita o il clandestino, come l’amico o il nemico. Per questo lo spazio dell’ospitalità in quanto ambiguo si presenta come uno spazio incerto di ricerca che richiede un attraversamento conflittuale
. 
È la stessa ambiguità etimologica della parola ospite a segnalarci la complessità dell’ospitalità. Nel mondo romano l’ospite (hospes) è gradito e sgradito al tempo stesso, è colui con il quale si scambiano doni ma che poi può diventare nemico (hostis). La dicotomia hospes-hostis è rivelatrice al contempo di un’apertura e di una chiusura verso lo straniero che denota le complessità e l’imprevedibilità della relazione di ospitalità.
L’ospitalità è costitutivamente relazionale, ovvero non si trova in nessun posto e non è prerogativa di nessuna persona singola. L’ospitalità non può prescindere dal legame che si crea tra chi ospita e chi è ospitato, essa emerge da una relazione e per questo porta con se l’imprevedibilità, l’incertezza, il rischio e la contingenza di ogni relazione. Una campagna di sensibilizzazione per gli operatori di una destinazione urbana utilizzava il seguente slogan “c’è una nuova attrazione turistica nella nostra città: l’ospitalità”. Lo slogan, che aveva fini chiaramente propagandistici, reifica l’idea di ospitalità e promette qualcosa di impossibile dato che l’ospitalità non è mai determinabile apriori ossia prima che l’incontro con l’altro sia avvenuto. Dell’ospitalità possiamo curarne le condizioni, possiamo in altre parole prepararci ad accogliere, ma l’esito della relazione è per sua natura non prevedibile e predeterminabile. 

Gli elementi che generano una determinata cultura dell’ospitalità di sistema sono diversi e dipendenti da più fattori quali la motivazione del viaggio, gli stili di fruizione dei turisti, le caratteristiche dello sviluppo turistico locale, la distanza economica tra turisti e appartenenti ad una comunità. Oltre questi e molti altri, un ulteriore elemento che incide sulla cultura dell’ospitalità è la rappresentazione della propria identità, intendendo per rappresentazione ciò che crediamo essere la “nostra” identità, ossia una tipizzazione di identità in cui maggiormente ci identifichiamo. Possiamo quindi dire che l’identità è una rappresentazione che una comunità ha di se stessa evidenziando che tale rappresentazione, lungi dal restare nello spazio delle costruzioni mentali, ha dei risvolti operativi nel senso che orienta comportamenti e pratiche
.
Rappresentazioni identitarie: identità rigida, identità plurale e cultura dell’ospitalità 
Il turismo è un’esperienza fondata sull’incontro: dalla diversa rappresentazione della propria identità possono dipendere gli stili di accoglienza che gli attori di una destinazione agiscono nelle pratiche di gestione dell’incontro con i flussi turistici. L’incontro nell’esperienza turistica, è bene ricordarlo, caratterizzato da superficialità e brevità, non si traduce necessariamente in uno scambio ma spesso in una sorta di gioco di specchi in cui ciascuno proietta sull’altro ciò che pensava prima dell’incontro stesso
. Nel caso delle destinazioni, le comunità incontrano flussi di turisti per tempi più o meno lunghi esponendosi a molte sollecitazioni sul piano culturale e sociale, oltre che su quello ambientale. Dato il forte impatto che comunque il fenomeno turistico genera può essere lecito parlare di una sostanziale insostenibilità del turismo nel senso in cui non è possibile pensare ad un’assenza di alterazione delle risorse ambientali, sociali e culturali dopo l’avvento del turismo in una località.
La cultura dell’ospitalità di una destinazione può avere una variabilità molto ampia che trova in un polo estremo l’ampiamente dibattuto fenomeno dell’antiturismo inteso come l’insieme di comportamenti intenzionalmente ostili verso chi attraverso un’esperienza turistica. 

L’arrivo del turista può avere l’effetto di un terremoto per chi continua a coltivare “il sogno della purezza”
. Il turista visto come veicolo di disordine, come attentatore dei valori fondativi e delle tradizioni della comunità, è colui con il quale intrattenere relazioni limitate all’opportunismo e regolate dal pagamento del prezzo. In molte destinazioni la mercificazione delle relazioni e il loro utilizzo difensivo ed esclusivamente strumentale, generano comportamenti di chiusura che impediscono di cogliere le opportunità insite nell’incontro. Questo atteggiamento si fonda su una visione che presume di poter separare l’economia dalla cultura che è ritenuta essere un sistema isolato e chiuso. D’altro canto, quella di un’identità reificata è un’illusione “pura”, un’ideologia, come l’identità pensata perfettamente mutevole ed indipendente dalla sua storia. Ciò che interessa è comprendere come in questo caso la rappresentazione della propria identità generi comportamenti orientati all’indifferenza, al distacco e alla separazione. Quando l’altro appare come una minaccia l’indifferenza è generata da una rimozione dell’ambiguità, da una semplificazione che deriva da un rassicurante desiderio di certezza.
I comportamenti difensivi e di chiusura possono essere compresi se, accanto alle opportunità innanzitutto economiche, si analizza il fortissimo impatto sociale e culturale generato dallo sviluppo del turismo. La comprensione dell’origine di tali comportamenti di chiusura, tuttavia, non implica che le strategie difensive siano efficaci nel lungo periodo. Dall’esperienza di alcune ricerche di campo volte a valutare l’impatto del turismo emerge che, a fronte di manifeste trasformazioni sociali e culturali nelle comunità interessate, sopravvivono, nei racconti degli individui, vissuti di impermeabilità e immutabilità delle tradizioni e degli stili di vita. In altre parole, gli individui stentano spesso a riconoscere come la loro cultura sia profondamente mutata attraverso l’inevitabile ibridazione emergente dall’incontro con l’altro, e si raccontano come portatori di un’identità stabile. è proprio da questo mancato riconoscimento, e dalla perdita di opportunità che esso comporta, che si generano quelle rappresentazioni identitarie dalle quali discendono stili di accoglienza del turista formali e distaccati. Il turista è visto come distante ed è percepito unicamente come una possibilità di guadagno economico.
Un altro rischio di natura opposta, che però trova comunque la sua matrice in un’idea di identità immutabile, è quello di ritenere che si possa essere totalmente permeabili all’incontro senza cambiare la radice e i tratti profondi della propria cultura. Le destinazioni che inseguono la rapida e volatile evoluzione dei mercati turistici corrono il rischio di uno “spaesamento” e disorientamento culturale, di una perdita dei valori fondativi della cultura, senza riuscire a farne sedimentare di nuovi. Il repentino cambiamento delle motivazioni della vacanza e dei comportamenti di fruizione guidano le scelte della località in tema di offerta che “insegue” le aspettative dei flussi minacciosi di rivolgersi sempre ad altre destinazioni. Il continuo “inseguire” motivazioni e comportamenti altamente instabili provoca un inevitabile sradicamento culturale della comunità locale che da un lato perde i riferimenti condivisi e nello stesso tempo fatica nella costruzione di nuovi riferimenti.
I flussi turistici possono essere anche visti, d’altro canto, non come generatori di disordine, ma come opportunità di evoluzione che supera l’immediata convenienza di un guadagno economico. L’incontro con l’altro porta una possibilità di evoluzione ed emancipazione reciproca. Per le comunità che abitano luoghi interessati dal turismo, il sapersi rendere permeabile alla diversità dipende da una rappresentazione plurale della propria identità. Le identità sono tutt’altro che qualcosa di fisso e stabile ma qualcosa in continua costruzione. Il riconoscerle come costitutivamente meticcie, come l’esito di un processo di ibridazione, è il presupposto per la nascita di una cultura dell’ospitalità evoluta, ossia capace di evolvere rispetto al cambiamento sollecitato dall’incontro con i flussi turistici. 
L’identità, infatti, è per sua natura in costante evoluzione, esito provvisorio di una continua ricorsività tra i sui fondamenti biologici e la dimensione delle continue ricostruzioni storico-politiche e sociali
. Essa non è l’essenza di un oggetto ma si costruisce attraverso l’incontro e l’alterità. Come dice Amin Maalouf: “grazie a ciascuna delle mie appartenenze, prese separatamente; grazie agli stessi criteri presi tutti insieme, ho la mia identità personale, che non si confonde con nessun’altra”
.

è nell’identità plurale, ad esempio, che trova spazio la possibilità di conservazione per la comunità di alcuni tratti culturali che forse, senza il turista, andrebbero persi. Il poter raccontare se stessi ad un altro può generare la costruzione di un’identità “di ritorno” nella quale si ricostruiscono le radici profonde della cultura che sembravano perdute
. In questo caso un’idea della propria identità come aperta ed in evoluzione permette il riconoscimento del valore della tradizione di una cultura aiutando la consapevolezza del senso di appartenenza ad una comunità.
Il turista, con la sua diversità, con le sue storie, può contribuire ad arricchire un’identità plurale senza che l’identità stessa perda il suo ancoraggio profondo nei valori condivisi della comunità. L’incontro con il turista è sempre un incontro conflittuale perché diversi sono i punti di vista e gli interessi in gioco. Riconoscere il conflitto come costitutivo di ogni relazione è il presupposto per comprendere il bisogno di un’educazione alla differenza. In questo senso il management della destinazione è un management della differenza e del conflitto considerato come dialogo che consente di far evolvere le proprie identità nella reciprocità
. 
Le forme dell’accoglienza: chiusura, sradicamento, appartenenza, coevoluzione 

Al fine di riepilogare le riflessioni fatte nelle pagine precedenti è possibile individuare alcune diverse declinazioni degli stili di accoglienza di una comunità a seconda della rappresentazione condivisa della propria identità e della tensione alla conservazione delle tradizioni oppure all’innovazione.

Il rapporto tra identità e cambiamento trova nel binomio tradizione e innovazione due diversi modi di poter intendere l’evoluzione. A ben guardare vi è una forte ricorsività tra questi due termini che se approfondita può aiutarci a comprendere le relazioni tra tratti persistenti e tratti inediti nella cultura di una comunità.
La tradizione, i caratteri sedimentati di una cultura nel tempo lungo, è sempre una risorsa attraverso la quale un sistema locale costruisce i propri elementi distintivi. In realtà la tradizione non è altro che un’innovazione iniziale “riuscita” che si sedimenta nel tempo proprio in virtù del suo essere efficace e condivisa. Quando trattiamo la tradizione come qualcosa di immutabile, in modo analogo a come facciamo per le rappresentazioni identitarie, ciò che ne scaturisce è un sentimento di rassicurazione che deriva dall’idea di un mondo da preservare ed uguale a se stesso nel tempo. 

L’innovazione efficace oltre a riconoscere il valore della tradizione, ne sa rispettare i fondamenti e perciò ne riesce a curare l’evoluzione. Il miglior modo per valorizzare la tradizione è, quindi, quello di farla vivere, di renderla presente per sostenerne la sua evoluzione.
Una rappresentazione rigida, che è innanzitutto connotata da un alto contenuto ideologico che presume l’immutabilità dell’identità, genera chiusura se combinata con una tensione alla conservazione dei caratteri che si reputano distintivi della propria cultura. La chiusura si esprime innanzitutto come elaborazione negante della differenza che l’altro propone e che è invece all’origine della possibilità di individuarsi e riconoscersi
. Nello stesso tempo qualora la rappresentazione rigida si combini con una tensione alla continua innovazione nella comunità si genera sradicamento e spaesamento.
In entrambi i casi l’incontro tra il turista e il locale è sostanzialmente “mancato”
 perché le distanze tra i loro punti di vista non sembrano colmabili, generano indifferenza più che quello spazio comune all’interno del quale poter conversare, dialogare, scambiare partendo dalla diversità. La velocità, la breve durata, la fugacità che sono costitutive dell’esperienza turistica non sembrano dare spazio a quel reciproco riconoscimento che è alla base di un incontro tra punti di vita diversi, alla base di un legame sociale. Sembra che gli sguardi alla fine non si incrocino mai ma che siano unicamente interessati a cercare le conferme di ciò che ci si aspettava di trovare. Un’impossibilità di vedere e di essere visti oltre la superficialità e lo stereotipo. L’incontro è “mancato”, quindi, perché non vi è nessun sostanziale riconoscimento dell’altro se non all’interno di una relazione che si riduce ad un intreccio tra immagini ed immaginari: un gioco di specchi in cui si tende a proiettare sull’altro ciò cui si pensava di lui prima di incontrarsi. In queste relazioni caratterizzate dalla superficialità e dalla fretta è possibile solo il malinteso in cui i punti i vista coinvolti non sono disponibili ad interrogarsi ed apprendere dallo spiazzamento che un evento perturbante può generare ma si candidano ad una sostanziale indifferenza. Le rappresentazioni e univoche generano a livello collettivo coesione e coincidenza della costruzione della realtà con le proprie convinzioni: in uqetso caso il far riferimento a stereotipi è una strada per negare l’ambiguità e non accedere ad uno spazio conflittuale che un elemento dissonante può comportare. 
Una rappresentazione plurale è, invece, caratterizzata da una consapevolezza della dimensione evolutiva e provvisoria di qualsiasi identità che accanto ad un nucleo sedimentato è attraversata da un continuo cambiamento frutto delle ibridazioni generate dall’incontro e dallo scambio. Tale rappresentazione plurale se combinata con una tensione alla tradizione genera condivisione ed appartenenza valorizzando nell’incontro con la diversità quelli che si reputano essere i tratti distintivi della propria cultura. L’investimento nel legame con l’altro permette di ri-conoscere la propria identità e soprattutto di accedere ad un’idea che la comunità non è un territorio da difendere e separare ma un vuoto, uno spazio di investimento dal quale riprogettarsi.
Se, d’altro canto, abbiamo una tensione all’innovazione allora nella comunità si genera la consapevolezza di un cambiamento coevolutivo che riconosce la diversità come nuova opportunità senza però perdere i tratti costitutivi della propria identità. La comunità può, quindi, scoprire che l’incontro con il turista può diventare occasione per interrogarsi sulla propria cultura nonché sul modo con cui la comunità stessa pratica l’ospitalità. In altre parole la differenza e la diversità che l’altro turista porta con se non è soltanto un problema ma è soprattutto una domanda, quindi un’occasione per mettersi in gioco, per “rimettersi in questione”
.
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Solo quando l’altro, l’ospite, è riconosciuto essere una inesauribile fonte di apprendimento, un’occasione di confronto e scambio, si colgono le possibilità che l’incontro che nasce dal turismo può generare. Una rappresentazione dell’identità cieca verso l’incontro e l’alterità candida la comunità ad un isolamento, ad implodere su se stessa
. La scelta di un’apertura all’incontro permette invece alla comunità da un lato di rispondere alle spinte individualistiche che possono derivare da una visione dello sviluppo turistico centrata sull’economicismo e, dell’altro, di evitare l’isolamento a cui la comunità si espone per difendere quelli che ritiene esser i suoi tratti fondativi. L’originalità e la ricchezza che deriva ad una comunità attraverso il turismo può essere un modo per accedere a nuovi e più adeguati codici per comprendere e vivere una contemporaneità sempre più complessa.
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