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La Diversita come risorsa: il turismo come valorizazione delle specificita
culturali e come fonte di benessere psico-sociale
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Abstract: Assumendo come punto di partenza l'approccio émmini di “Diversity
Management”, il lavoro qui presentato si proponeagrire una riflessione su alcune
dimensioni della “diversita”, cosi come esse sifigamano nelle esperienze del turismo e
del viaggio: diversita etnico-culturali dellincant fra turisti e residenti, diversita di
bisogni, interessi e motivazioni da parte di vaipologie di turisti, diversita anche nel
rapporto con gli ambienti e gli ecosistemi, che n@mroggi sempre piu salvaguardati e
protetti appunto nelle loro peculiarita e nei dafie@quilibri che li caratterizzano. Vengono
proposti contributi ed esperienze che illustranadlo del turismo nel favorire una cultura
della diversita come ricchezza . In questo quadiadividua lo spazio specifico di una
psicologia sociale del turismo, attenta alle dirdraidell’identita sociale e delle relazioni
fra gruppi.Parole chiave:Gestione della Diversita, Psicologia Sociale, ldanf urismo

Abstract. Taking Diversity Management model as a start-poithis paper focuses on
tourism and traveling as meaningful contexts ofdsity experience. Ethnicity and culture,
the encounters between inhabitants and tourigfsreht needs, interests and motivations
in different kinds of tourists, ecosystems and diiersity preservation: these are just some
of the topics involved in a careful consideratidriversity management related to tourism.
Our paper describes some models and experiencegiwliiversity is considered in terms
of enrichment, and the role of tourism in thisediion is highlighted. In this vein, a social
psychology of tourism can contribute very much talerstanding the dynamics of social
identity and of inter-group relationsKey-words. Diversity Management, Social
Psychology, Identity, Tourism.

Introduzione

Il tema della gestione della diversita, uno dei gitwali e critici del nostro tempo,
chiama in causa istanze identitarie, processi tkgoaizzazione e di confronto
sociale, competenze nella comunicazione interaliur

Gestire efficacemente le diversita si presenta came obiettivo denso di
implicazioni psicologiche e di conseguenze econbmie sociali, € come una
necessita che va ben oltre i limiti ristretti diauazienda, estendendosi in maniera
generalizzata a diversi tipi di organizzazionee aditituzioni e alle comunita, in
diversi contesti e momenti della vita collettiva.

Anche se la riflessione in quest'ambito & ancotat@sto limitata, non v'é dubbio
che uno dei settori in cui la gestione della dikarpud trovare un campo
d’applicazione peculiare e rilevante sia propraribito turistico

Fra gli autori interessati al miglioramento dellelazioni intergruppi, alcuni
focalizzano I'attenzione sulla gestione delle dsitdr multiculturali in ambito
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turistico (Ryan, 1994). Piu in generale, la setigdbial valore delle differenze
(culturali, ma anche ambientali, ecologiche) non phe contribuire allo sviluppo
di esperienze turistiche rispettose, eco- e sooiwmapatibili , “salutari” dunque
anche dal punto di vista psicologico e socialeguasto senso occorre valorizzare
le potenzialita dell’incontro fra diversi in contiesuristici, dove, come e stato
osservato (Serino & Carocci, 1995), la diversit® pssere, forse piu facilmente
che in altre esperienze, codificata come “tipicifadsitiva e come componente
specifica dell’ attrattivita di un territorio. llaloro qui presentato dunque si
propone di aprire una riflessione su alcune dinmmgiella “diversita”, cosi come
esse si configurano nelle esperienze del turisnaeleviaggio: diversita etnico-
culturali dell'incontro fra turisti e residenti, wdirsita di bisogni, interessi e
motivazioni da parte di varie tipologie di turistiiversita anche nel rapporto con
gli ambienti e gli ecosistemi, che vanno oggi seampit salvaguardati e protetti
appunto nelle loro peculiarita e nei delicati eitpuilche li caratterizzano.

Diversity Management : problemi e contesti

Una riflessione sistematica in termini Biversity Managemenprende forma

all'inizio degli anni '90 , e si espande velocengrgotto la spinta dei profondi e
massicci mutamenti che, negli ultimi vent’anni shs registrati nella struttura
della forza — lavoro, nella dimensione (globale) deercati e nei modi di

rapportarsi a una clientela sempre piu diversifichtcambiamenti demografici, i
processi di internazionalizzazione e le nuove fodineooperazione dentro e fra le
aziende hanno posto sempre di piu in rilievo l'impoza di tener conto delle
diversita culturali e di valorizzare le specificbture delle persone coinvolte nei
processi aziendali e nelle organizzazioni.

Gli scopi dei processi aziendali legatiilversity Managemeniguardano dunque

la valorizzazione delle risorse umane nella lorecdfirita e unicita, considerando
queste ultime come punti di forza per il raggiunginto degli obiettivi e per far
fronte alle sfide di una realta complessa in ragid@ntinua evoluzione. Il genere,
'appartenenza etnica, l'etd, il retroterra culterale specifiche esperienze di
ciascuno appaiono come un bagaglio che moltipliicstrgimenti, le conoscenze, la
capacita di decisione e di scelta richiesti all@aoizzazioni. Sviluppatosi
inizialmente negli Stati Uniti (dove, sia pure carrescenti difficolta e

contraddizioni, I'ideologia del “melting pot” € amm@ attiva e riflette tuttora una
caratteristica profonda della societa nord-amesaquesto approccio si e diffuso
rapidamente in molti Paesi industrializzati, consarg Italia.

Gestione della diversita e riduzione della discnazione nei contesti intergruppi
sono temi cruciali e di lunga tradizione della raze psico-sociale. | contributi in
quest’ ambito sono numerosi e rilevanti. Molti stuthnno documentato ad
esempio differenze di trattamento in base al geneli&etnia, alla disabilita,

all’'orientamento sessuale. Particolare attenziarb ricevuto le discriminazioni
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dovute al genere o all'origine etnica e le loro sEguenze sul piano politico e
sociale. Negli Stati Uniti, ad esempio,molti stadfirontano la discriminazione in
termini di mobilith occupazionale e di esperienaeotative nei confronti delle
donne e delle minoranze etniche. Le donne di cadalescono gli effetti negativi
di una doppia discriminazione sul posto di lavatoyuta al genere e all’origine
etnica (Nage, 2000; Berdahl & Moore, 2006).Quesiadzioni mostrano, fra
I'altro, anche la complessita dei processi di catiegazione e delle molteplici
forme di “categorizzazione incrociata” (Deschani@32).

Non c’'é dubbio che l'azienda sia uno degli amhiticui il tema delDiversity
Managemente emerso e si e sviluppato, avendo come principhlettivo la
valorizzazione delle risorse umane e le pari opmitd in seno all’organizzazione.
E’ anche vero, pero, che i processi e i problensitiptalla gestione delle diversita
hanno una portata ben piu ampia, e un significhéova molto al di la degli scopi e
degli obiettivi di una singola realta produttiva. un certo senso, anzi, la gestione
delle diversita rappresenta la cifra della vitalettia contemporanea, e un
obiettivo vitale della nostra societa. Non & unocas in questa chiave vengono
oggi affrontati i problemi della convivenza inteltcwale nelle istituzioni, nei
contesti educativi, nelle strutture sanitarie eicGassistenziali, nei quartieri , nei
vari e molteplici spazi della vita quotidiana. lantlo, si tratta di sviluppare e
portare alla sua piena espressione I'idea lewini@eando cui il gruppo e qualcosa
di piu e di diverso dei singoli elementi che lo gmngono, un organismo vivente
in sé, il cui buon funzionamento si basa appuntla apacita di creare sinergie,
valorizzare le specificita di ciascuno, trasformardifferenze in ricchezza.

Col crescere del carattere multietnico delle nostr@eta, con lo sviluppo globale
degli scambi e dei contatti, le strategie e glipsati una buona gestione delle
diversita sono in primo piano e richiedono una aa& attenzione, una nuova
sensibilitd, nuove competenze e anche specificuese psicologiche (capacita di
assumere prospettive multiple, apertura mentaldieramza dell’ambiguita,
accettazione della complessita dei fenomeni e deldzioni).

E per quanto riguarda il turismo? Sarebbe davvergotare se questo tema non
ricevesse la necessaria attenzione proprio in @uaie € un ambito d’elezione
degli scambi interculturali e dell'incontro delléfdrenze

Non si tratta solo di accrescere la sensibilitarizulturale nel rapporto fra turisti e
residenti, di implementare le competenze nellaigestdella diversita da parte
degli operatori turistici o all'interno delle sinlgoaziende del settore: tutti questi
obiettivi sono certamente rilevanti, ma vanno isclin una piu complessiva
“filosofia”: si tratta cioe di fare dell’esperienzaristica una condizione esemplare
e uno spazio privilegiato in cui formare e sostereampetenze appropriate e in cui
sperimentare il valore e la ricchezza delle divarsi

! pionieristico, in questo senso, il tema-chiave @ehgressi organizzato dal Comitato Scientifico
ARIPT a Ravello (1995), su “Scienza e Impresa peutismo come cultura dell'incontro”
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Gestione della diversita in ambito turistico: suggementi e percorsi

“Mettere al centro le persone” e I'indicazione dnélo di questa “filosofia”. Come
e stato chiaramente compreso nei contesti organizzguesto obiettivo e questa
pratica possono apportare anche un vantaggio cdimped ricadute positive non
solo in termini psicologici e sociali ma ancheemini economici.

Cio si applica anche alle attivita turistiche, che, effetti, offrono grandi
opportunita di crescita personale e di rafforzamemtei legami sociali,
rappresentano un importante strumento di inclusgmegale, ma possono trarre, da
una cultura della diversita, anche notevoli stimpkr migliorare [Iofferta,
accrescere le competenze degli operatori, promeovesperienze di
destagionalizzazione, incrementare la competitivit@dmplessiva del settore,
sviluppare una logica “di sistema”.

In questo senso si proiettava ad esempio un Pwmglettnoi proposto (Giugno
2005), denominato “TECNOTUR -Promozione del turissngiale con il supporto
delle tecnologie informatiche* (POR Puglia 2000-20Misura 6.2 - Societa
dell'iInformazionej.

Il Progetto mirava all' ideazione, sperimentazienesalizzazione di un Portale per
il Turismo Sociale Pugliese, proposto come strumelinfpromozione di un’'offerta
integrata di turismo sociale destinata a particofasce di utenti (anziani,
disabili...), in un’ottica di sostenibilita sia amhtale che socio-culturale. In questa
linea, si prevedeva a) la realizzazione di unarcidinalizzata al monitoraggio
delle risorse e all'analisi di bisogni, nonché aknsibilizzazione e alla messa in
rete di operatori e utenti; b) 'implementazioneudi portale multimediale, creato
secondo gli standard di accessibilita e usabildid¢ consenta una fruizione
“universale” delle informazioni utili alla valoriazione del territorio; c) la
disseminazione dei contenuti e degli obiettivi gebgetto, che si pone come
esperienza esemplare e trasferibile; d) I'attuazidnuna fase di valutazione dei
risultati e del prodotto. Vi sono naturalmenteelisperienze e modalita attraverso
cui la valorizzazione della diversita in ambitoigtico pud essere incrementata.
Basti pensare alla straordinaria esperienza delistho inter-generazionale”
(Albanese & Pozzi, 2003) , in cui la valorizzaziodelle diversita non solo
sottende l'idea progettuale, l'offerta turisticaeclhe deriva, e le competenze
richieste agli operatori, ma diventa anche oggestesso della vacanza,
consentendo a “turisti” di generazioni diverse eaapntemente lontane, di

2 soggetto Proponente: Universita degli Studi diiBaitraverso il Centro Interdipartimentale di

Psicologia della Salute (soggetto attuatore) e ipjaBimento di Psicologia dello stesso Ateneo.
Responsabile scientifico: Prof. Carmen Serino. dgetto prevedeva la partecipazione @omuni,
Aziende e Associazioni di cittadinanza attiva dndiusione sociale. Purtroppo il Progetto non fu
oggetto di valutazione, in quanto il bando vennaudlato.
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scoprirsi e riscoprirsi reciprocamente, di concsicer comprendersi meglio, di
imparare gli uni dagli altri, di uscire in breve daella esperienza piu ricchi, piu
aperti e pit umani. Ovviamente, in questa prosg@etsi aprono nuovi scenari e
sfide anche sul piano dell’'offerta formativa. Inegtiottica si € mosso, fra altri,
anche il Master Universitario per Esperti in Rigor®mane e Dinamiche
Psicosociali per il Turismo Sostenibile (Ripsi.T(8grino, 2007)

Occorre infatti anche creare specifiche e piu aldie professionalita, in grado di
identificare e costruire servizi e prodotti appraprper diversi tipi di utenti; di
valorizzare le peculiarita della cultura materialelelle esperienze culturali come
specifica “attrattiva”. Occorre inoltre comprenderke dinamiche della
comunicazione interculturale e acquisire un cepo dli linguaggio, ma anche una
diversa consapevolezza dell'importanza della cooamione non verbale Tutto cio
e importante per interagire efficacemente con celaltre, per comprendere che vi
sono prospettive diverse e multiple da cui guar@&egino, Pantaleet al, 2007) ,
per fare dell’esperienza turistica anche un’occssiper osservare e riflettere sugli
stili di vita, sulla qualita delle relazioni.

Non si considera mai abbastanza quanto sia rilevamipatto dello sviluppo di un
turismo sostenibile e di qualita sul benessereviddale e collettivo, sull’armonia
delle relazioni sociali e anche sullo sviluppo dgihce fra i popoli (Serino, 2003;
Albanese, 2003).

Un’esperienza di formazione nel campo del turismoicsculturale destinata ai
Paesi balcanici e tutt'ora in cofspud esemplificare con particolare evidenza tali
affermazioni: il Progetto prevede la partecipazidn® diversi Paesi, in un’ottica
di ricostruzione del tessuto sociale e civile iran@a devastata da guerre e conflitti
inter-etnici. Studenti albanesi, montenegrini, sdybsniaci e croati si sono dunque
trovati assieme a riflettere sulle proprie prospetbccupazionali, ma anche sulle
risorse naturalistiche, culturali e umane del pimperritorio, sull'importanza di un
rilancio di scambi economici e culturali, su po#sitiercorsi per riprendere il filo
di un dialogo difficile ma necessario. Sono glissiestudenti che, vincitori di borse
o premi di studio, si ritroveranno, a conclusioret bro percorso formativo, a
Bari, in una Regione, com’é la Puglia, che ha assocarattere emblematico come
luogo di accoglienza e come ponte fra Paesi e dfaure: e previsto infatti, a
conclusione del percorso, un viaggio-studio catiatato da incontri con gli
operatori economici e istituzionali, e con le aderpugliesi, un’occasione in cui i

3 Progetto’Alta Formazione nell'ambito del turismo socio-autale”. Capofila :Fiera del
Levante/FDL ServiziFin. Ministero del Commercio Internazionale,le@#¢01), con la
partecipazione dell&niversita di Bari e del Salentin partenariato con le Universita del
Montenegro, di Tirana, di Banja Luka, di Zadar &dvi Sad). Responsabile scientifico per
I'Universita di Bari: Prof. Carmen Serino, gia Presite del Master Universitario in “Risorse umane
per il Turismo sostenibile” (RIPSI.TUR); Responsabiteentifico per I'Universita del Salento: Prof.
Giovanna Scianatico, anche Direttore del Centraatéversitario Internazionale di Studi sul
Viaggio Adriatico ( CISVA).
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partecipanti potranno anche presentare le ideesfit@di e i Project Work scaturiti
dal percorso formativo, e ricevere supporto péota effettiva attuazione.
Esperienze come questa colgono in pieno il valorke gotenzialita di una
prospettiva “glocale”: si tratta di inserire spedie appartenenze e culture locali in
un quadro piu ampio ed inclusivo, di promuoveretipp di globalizzazione che
non comporti perdita di identitd, sradicamento eiosamento delle proprie
tradizioni e radici. E' una sfida complessa cheliogpla necessita di attrezzarsi
non solo in termini socio-politici ed economici, namche dal punto di vista
psicologico per far fronte alla nuova realta, ailmensione mondializzata che sta
assumendo il vivere quotidiano (Serino, 2002). Norforse un caso che, in
psicologia sociale, anche i teorici dell'identitdcmle si occupino sempre piu di
inclusione e di categorizzazione sovra-ordinatgrdcessi che mostrano come sia
possibile (e anche necessario) tenere attivi samaimente forme diverse di
identificazione e livelli diversi di confronto (Seo, 1998, Serino & Marzano
2007). In altri termini, la ricerca sull'ldentitaoSale ha progressivamente preso
coscienza dei limiti di una visione antagonisticagui identita personale e identita
sociale si presentino come mutuamente esclusiirecei le diverse appartenenze
diventino salienti in maniera alternativa, piutgthe simultaneamente. Questa
concezione, che da molto tempo ci appare insuffiei¢Serino, 1988, 1990, 1996,
1998), appare superata dalla ricerca piu recemew@ & Gardner, 1996; Serino
2001), in cui, sviluppando in forme originali I'ajgecio di Tajfel e Turner (cf. ad
es. Turner, 1987), si riconosce che identita peigor sociale sono molto piu
intrecciate fra loro e co-occorrenti di quanto napparisse nelle prime
formulazioni dei teorici dell’'ldentita Sociale elldeCategorizzazione del Sé.

Sono possibili non solo forme di categorizzaziongvra-ordinata, in cui
riconoscersi simili e parte di un’identita comuneralivello piu astratto e generale
di classificazione, ma anche “identitd duali” e tipké, che richiedono la
simultanea attivazione di piu identita, o, per neegdlre di un’identitd complessa,
articolata , multi sfaccettata.

E’ possibile che sia proprio il cambiamento sociahe atto, basato sulla
compresenza e contemporanea salienza di interazmnplesse, e di molteplici
forme di confronto, a determinare una diversa $ditaiteorica e un nuovo modo
di guardare alle tematiche identitarie. Cosi, selpego tempo si sono messi a
fuoco soprattutto gli effetti della categorizzazorsociale in termini di
discriminazione e pregiudizio inter-gruppi, oggiur@ in un contesto di forti
contrapposizioni e di crescente frammentazioneatmcisono proprio i modelli
teorici derivanti dalla teoria dell'ldentita So@ala individuare e indicare un
percorso diverso, suggerendo che “la categorizaaziouno strumento bifronte: da
un lato offre la base cognitiva per la contrapgosie fra i gruppi e la
discriminazione interetnica, ma dall’altro pud @ssempiegata per orientare la
percezione dell’altro verso la scoperta di ci0 @womuna, di categorie di
appartenenza piu inclusive” (Serino, 2002 cit.).
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In questo quadro si pone dunque il problema, assialo, di sostenere e
accompagnare la formazione di “identita multiplsVjluppando una cultura della
diversita. Non mancano, nella vita quotidiana, gsewconcreti di comunita
composite, inclusive, nelle quali una tale cultsraviluppa e si rende necessaria.
Alcune di queste esperienze sono in effetti espeeiéegate al “viaggio”.

Non v'eé dubbio, ad esempio, che una nuova genareazib europei sta nascendo
proprio attraverso esperienze di studio che, uistba nostra angolazione, sono
nondimeno anche straordinarie- e particolarissim®rme di “turismo™ é la
generazione “Erasmus” degli studenti che si spostaliestero per periodi di
studio inseriti nel proprio percorso universitad@ost-laurea. Si tratta di piccole
comunita plurilingue, multiculturali, in cui, innabilmente, si genera qualcosa di
nuovo, un inedito e piu ampio senso di apparteneheatuttavia non implica il
rinnegare le proprie origini e le proprie piu peotari identita.

Per dirla con Wellman (1997), assistiamo al coruii identita “borderland”,
un’esperienza che fa sperare nella possibilitaodtraire un terreno comune, di
realizzare comunita piu inclusive .

Modi diversi di rapportarsi all’altro da sé

Naturalmente, quando si parla di diversita occateelinare questa parola al
plurale: ci si puo riferire alle differenze di geeeo di eta, alla condizione di
disabilita, al rapporto fra centro e periferia (htarto,2008), cosi come alle
differenze etniche e culturali. Queste ultime witdapermettono di affrontare in
maniera emblematica i temi della gestione delldg(te) diversita.

Richiamandosi al “Diversity Project” avviato a Bel&y dall’Istituto per gli Studi
sul Cambiamento Sociale (ISSC, 1991) Wellman (1285tingue tre forme e tre
momenti di sviluppo nella gestione della diversiifiustrandoli attraverso
esperienze realizzate nel contesto nord-americano.

Il primo stadio nell’esperienza della diversitawelp qui definito come una forma
di “turismo culturale”: si acquistano i prodotti @in’altra cultura, se ne apprezzano
la musica, la cucina, i manufatti. Si tratta di esperienza spesso gratificante e
utile all'incontro con l'altro da sé, anche se, eosottolinea Wellman , questo tipo
di approccio non mette al riparo dai rischi delflesione né da quelli di
un’assimilazione forzata e riduttiva. Cio in quastssiste una relazione gerarchica
0 asimmetrica fra le parti che si incontrano: attér in fondo di maggioranze e
minoranze, di gruppi “dominanti” o “dominati” (Ddsamps & Serino, 1996). In
casi del genere, una mera incursione nelle esgeriemelle tradizioni dell’altra
cultura puo conciliarsi con una fondamentale ignpaaa proposito delle culture
cui ci si rapporta, con forme di relazione deldigtiperficiali ed estrinseche.
Nondimeno, scoprire le peculiarita di una cultuineedsa dalla propria puo anche
rappresentare un primo importante passo per atlaigaopri orizzonti: si tratta di
un’occasione di contatto favorevole al superameetregiudizio (Allport, 1954;

383



C. Serino/Turismo e Psicologia 2 (2009) 377-391

Serino & Curci, 1997), perché il contatto & quiagperienza gratificante e, per lo
piu, sostenuta anche da un certo supporto istita#o Fruire dei “prodotti tipici”
di un’altra cultura (includendo, fra questi ancleibimmateriali come tradizioni,
cultura) &€ un passaggio significativo nel procetisperspective taking” che porta
a comprendere piu profondamente la realta e ldkiktdsdegli “altri”, a entrare in
una relazione empatica con loro (Serino e Marza2@)7). Certo occorre
consapevolezza ed attenzione, per evitare di trasi@ il contatto in un’occasione
di saccheggio e di snaturamento di quelle risorse guei delicati equilibri che
rappresentano proprio 'attrattiva della cultura éél luogo con cui si entra in
relazione: risorse ed equilibri che richiedono dugprima di tutto, di essere
amati, rispettai e protetti. Una seconda fase dtatto interculturale, individuata
da Wellman, descrive un quadro piu problematicaic che l'autore definisce
“versione a somma zero” della diversita. Il rischioquesta fase o condizione, in
cui non si confrontano maggioranze e minoranzepiutosto una molteplicita di
gruppi in cui nessuno sia maggioritario, & I'esteenframmentazione. |l
multiculturalismo, in effetti, segna un percorsealso e, potenzialmente contrario,
a quello di un pluralismo basato sul rispetto e clandivisione di alcune
fondamentali norme di convivenza. In mancanza distp minimo denominatore
comune, infatti, il multiculturalismo puo approdareina condizione che Wellman
stesso definisce di “balcanizzazione”.

Riflettere su questo rischio ci consente di mettefeoco con chiarezza la sfida
cruciale che sta davanti alle nostre societa. Ifetteflo stesso crescente
individualismo da cui si origina l'attenzione alldiversita pud condurre a
esperienze di isolamento, sradicamento e vulnégka una “voglia di comunitd”
che segnala piu l'insicurezza e il sentimento daegimazione che la solidarieta, il
bisogno di apertura, di condivisione. Nel quadrdledeelazioni e dei contatti
interculturali legati al turismo, una condizione duesto tipo pud generare
risentimento e conflitti (fra turisti e residenfiia diversi segmenti delle comunita
locali, in contrasto fra loro), pud dar luogo a afférta turistica caotica e
incoerente, guidata da interessi e istanze sditpiiache dallo sforzo di integrare
le risorse e le strategie, pud ostacolare lo spibufuristico di un territorio, per
l'incapacita di sviluppare sinergie, di “fare sis@’. Come un composto chimico
instabile, questo tipo di multiculturalismo & sempul punto di “precipitare” in
una condizione distruttiva di conflittualita , in particolarismo privo di “visione”.
Ecco perché occorre una solida alternativa. Qugsia essere appunto
rappresentata da cio che, rifacendoci al contrildité/ellman, abbiamo definito
“Borderlands”. L'idea non & nuova, visto che , coalbiamo osservato, gia Lewin
aveva messo lucidamente a fuoco le potenzialithn@jruppo coeso e differenziato
al tempo stesso, una realta collettiva in cui les@ee, mettendosi assieme,
producono qualcosa di nuovo e di piu grande degddinindividui che la
compongono. E’ ancora Wellman a proporre alcunmgseconcreti di come le
specificita e le diversita possano interagire edhirsi vicendevolmente in queste
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“terre di confine” che rappresentano un possiljierado - e una grande speranza -
della modernita. Beninteso, cid che queste “Boeathets” propongono non € un
multiculturalismo piatto, rigido, puramente sommat{una condizione questa in
cui, come si e ricordato, puo celarsi il seme deflalverizzazione e
dell'autodistruzione di una comunita), ma piuttostoa condizione basata sulla
capacita di tessere legami attraverso la scopertdivérse e complementari
competenze, in cui appunto le differenze rapprésenina risorsa e una fonte di
reciproco arricchimento. Fra gli esempi riportati\Wellman le esperienze legate al
turismo in realta non figurano. Eppure noi riteniaale proprio I'ambito turistico
offra magnifici esempi di come si possa vivereteragire nelle “terre di confine”.
Un turismo consapevole e rispettoso dei luoghi lée drulture traccia in effetti
territori come questi, disegnando uno spazio eauftara dell'incontro (Albanese,
1997), offrendo uno specifico contributo al compilifficilissimo che attende il
nostro tempo. Si tratta di proporre itinerari e alde di fruizione “compatibili” sia
dal punto di vista degli eco-sistemi che dal putiteista degli equilibri sociali e
culturali, di valorizzare la vita delle comunitacti facendo attenzione a non
snaturarle, di abituare al piacere della scopertiéatiro e allo scambio pacifico fra
culture. Non ci sfugge certo che nell’ambito dalrf$mo” ricadono esperienze
diverse, che includono anche, purtroppo, forme Ipgiche e devianti di
sfruttamento dei luoghi e delle persone. Ma propgo questo vediamo oggi uno
spazio enorme e un compito fondamentale per digeiglome la psicologia del
turismo e per quei saperi che si occupano di izzhirie le motivazioni e i bisogni e
di armonizzare fra loro relazioni sociali, svilupgmzonomico e compatibilita
ambientali.

Si tratta di lavorare su motivazioni e bisogni,psacessi decisionali e scelte, sulle
rappresentazioni dei luoghi e di sé stessi, immdteorocessi virtuosi nel tessuto
culturale ed economico che alimenta l'offerta edamanda nell’ambito del
turismo. Riteniamo che la profonda crisi che le ietdc occidentali stanno
attraversando offra anche importanti opportunitap® scatto in avanti, per una
profonda revisione dei modelli attuali, per la fotazione di proposte innovative
anche nel campo che qui ci interessa.

In questa direzione le pratiche e i fondamentiRigkrsity Managemenpossono
risultare di grande utilita. E’ anche vero pero thanplicazioni e le prospettive di
questo approccio vanno ulteriormente ampliateraia infatti di andare oltre un
impianto strumentale, finalizzato prioritariamensd profitto. Per la sfera
propriamente turistica, si tratta di evitare I'aggimento su mere logiche di
mercato , che non mettano in primo piano il valdete persone, dei luoghi, delle
culture. In questo senso gli stimoli provenienti wia approccio in termini di
Diversity Management dovrebbero confluire nella a@@g di rispettare e
salvaguardare i difficili equilibri di un turism@sponsabile, nella consapevolezza
che le “risorse” che si vogliono promuovere e charfo anche un rilevante valore
economico, rischiano continuamente di essere stejafailite, banalizzate, talvolta
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fino a perdere quei motivi di attrattivita che apfmucostituiscono il punto di forza,
anche commerciale ed economico, di una meta aisti

Diversity Management e oltre

Occorre in altri termini rendere chiara e salietde consapevolezza che |l
patrimonio da promuovere in chiave turistica havatore in sé, perché ha a che
fare con il benessere psico-fisico e sociale geisone. In questa chiave, dunque,
un piu ampio approccio in termini di Diversity Mayganent applicato all’ambito
turistico chiama in causa:

a) La costruzione di comunita solidalNon si riflette mai abbastanza sul valore
che, nell’esperienza turistica, riveste la possibidi fare esperienza di una
comunita viva e reale, delle sue consuetudini,stdeii ritmi, delle sue peculiari
espressioni. Ricordo personalmente lincanto sascitnei miei ospiti nord-
americani, ogni volta che si sono trovati nel bekzao di una piazza di un piccolo
paese dell'ltalia del Sud. Persone che spesso eivmragglomerati urbani in cui
nemmeno esiste una piazza, un luogo di incontroi esodialitd semplice,
quotidiana. Penso a quale attrattiva sia ossefaarga dei pescatori, o dei piccoli
artigiani intenti al proprio lavoro. Non si trattzeninteso, di alimentare una visione
arcaica o nostalgica, ma proprio di riconoscer@allore e la modernita delle
tradizioni, i contenuti che certe forme di espez&rumana possono ancora
trasmettere e proiettare verso il futuro:non é dons caso se uno dei massimi
studiosi della globalizzazione, il sociologo Riah&ennett (2008), abbia, proprio
in questa fase di crisi profonda della virtualitélléconomia contemporanea,
avvertito I'esigenza, e l'urgenza, di rilanciareriféessione sul valore della cultura
materiale, sul significato del lavoro artigiano.sliggerimenti di questo acuto
osservatore della modernita ci fanno anche capiadeqdifficile equilibrio si é
chiamati a preservare: il turismo infatti pud raggmntare un’opportunita di
sopravvivenza e di rilancio per molte attivita tedahali e per il lavoro artigiano in
senso generale, ma non dovrebbe edaaméca ragionedella sua esistenza, per
evitare che tali esperienze assumano un saporecial®, posticcio. Si tratta
dunque di curare il tessuto sociale delle comuanighe prima e indipendentemente
dalla destinazione turistica delle loro risorse.

b) Lo sviluppo dellEmpatial’empatia & un’esperienza complessa, che imgdica
straordinaria capacita di “mettersi nei panni di aitro”, di assumere la sua
prospettiva e “riprovare dentro di s€” i suoi sewiti e le sue emozioni (Batsenh
al., 1997; Serino & Marzano, 2007) L’empatia € aklesd dei comportamenti pro-
sociali e delle relazioni d'aiuto, ma € anche uomamfi di conoscenza, una
straordinaria risorsa della mente umana: non a, ¢asse, fra i primi a focalizzarsi
sSu questo concetto, troviamo filosofi impegnatiagbrofondire la dinamica della
fruizione estetica di un’opera d’arte (Vischer, 37Questa speciale “risonanza”
dell’'esperienza altrui dentro di sé e certamenta componente essenziale del
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turismo come “cultura dell'incontro” e come occamqer elaborare la diversita in
termini di arricchimento e condivisione. L'empatsattende la gestione della
diversita proprio perché la relazione empatica entesdi percepirsi come al tempo
stesso simili e diversi, di sostenere la costrizi@n negoziazione di identita
multiple, dinamiche, che permettono continuamemtenttare e uscire dagli spazi
condivisi. A ben vedere, non vi &€ convivenza ddliersita senza empatia, perché
cio che rende difficili le relazioni non & la diffaiza, ma il modo ostile con cui
guesta viene di solito elaborata. In questo seasogra una volta, il turismo puo
rivelarsi una grande opportunitd e un canale déait® nhon solo economica ma
anche culturale, sociale e civile: esso offre sffaziui sperimentare un contatto
gratificante e positivo fra diversi, rappresentaa Uipalestra” che consente di
entrare nelle vite, nelle sensibilita, nelle cuwtwaltre, scoprendone i valori e le
potenzialita, sviluppando una “simpatia” reciprodducendo la paura del diverso
e il senso di minaccia, promuovendo la crescited del proprio spazio di vita.

c¢) La riscoperta della memoriadLa memoria non €& da intendersi come bagaglio
ascritto e patrimonio statico, ma come spazio dstrgive e far vivere, come
strumento da attivare e contenitore potente di endt originali forme di
appartenenza. Il confronto e lo scambio intercaltursi alimentano infatti di
“narrazioni” : su cio che siamo, sulle nostre teamhi, sui modi in cui ci
proiettiamo nel futuro. Va ricordato che questa atigione temporale, questa
consapevolezza del percorso da cui si proviengaedimensione essenziale del
senso di comunitd, e un elemento irrinunciabile gdiel sistema di risorse
immateriali che chiamiamo “capitale sociale “ (Rokt Al., 2005). Piu spesso di
guanto si pensi, la memoria fornisce lo scatto s&m®o per proiettarsi in avanti. In
ambito turistico un esempio, uno fra i tanti, ep@sentato dal modo in cui in
Puglia si & dato vita al marchio “Puglia Imperiale”
(http://www.pugliaimperiale.com/turismo/index.htn)Agenzia Puglia Imperiale
Turismo (APIT) e la societa per il marketing, I'agtienza e la promozione del
Sistema Turistico Locale “Puglia Imperiale”. Natal dPatto Territoriale per
I'Occupazione nord barese-ofantino, I'’Agenzia sigmne di sperimentare modelli
innovativi di governance del turismo e delle fumzicospitali del territorio,
coordinando le attivita del Comitato Promotore 8isttema Turistico Nord-Barese
Ofantino. Un primo passo nella valorizzazione artchistica di questo territorio €
consistita nel darsi (o riscoprire) un’identitd, auminita di fondo: l'area di
riferimento € varia e diversificata, con vocaziprisorse e paesaggi diversi. Come
si puo ricondurre questa molteplicita di esperieezasfferte a un profilo unitario,
riconoscibile, trasmettendo al tempo stesso un aggss carico di attrattive, che
parli ai desideri, ai bisogni profondi del visiteg® La scelta, assai ben meditata,
caduta su una figura emblematica e ricca di fasgooun grande e sorprendente
personaggio della storia, un personaggio che pa@phesentare” queste terre,
veicolare immagini, offrire una sintesi vivida edadi tutto quanto queste terre
contengono: storia e tradizioni, monumenti e chstedievali di incomparabile
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bellezza, mistero, capacita di dialogo fra le aeltwisione del futuro, natura
incontaminata. Tutto cio si € potuto condensarenbdaizzare nel riferimento alla
figura di “Federico II", alla sua idea di Impero colto e aperto al nuatosuo
amore per I'ltalia, e per la Puglia in particolaat,suo gusto naturalistico e alla
raffinatezza della sua corte, alla sua moderni@niugata alla ricchezza di
tradizioni e all'idea di una lunga, sedimentataeegmza. Non stupisce che, fra i
piu attenti e presenti turisti legati a questoiterio siano quelli provenienti dalla
Germania: la memoria attiva collegamenti, possibdcasioni di incontro e di
condivisione, opportunita per la costruzione dillguédentita multiple” e di quelle
appartenenze inclusive cui prima si accennava. ,Cpsésto intervento che,
indubbiamente, & anche e prima di tutto una opamazdi marketing, ha ricadute
positive importanti non solo sul turismo, ma anshba vita delle comunita locali,
che si ritrovano unite e identificate, che recuperana memoria e un’idea di sé di
cui essere orgogliose e di cui, anche, cercaresdire degne, che trovano occasioni
e spunti per aprirsi al dialogo con culture diverssolo apparentemente, lontane.
d) Il ruolo delle Rappresentazioni Socialie Rappresentazioni Sociali, intese
come sistemi di credenze , immagini e valori coisiivcome espressione del
“senso comune” e principale manifestazione di wsuxieta pensante” (Moscovici,
1984) giocano un ruolo importante nella promozituréstica dei luoghi. Cio per
diversi motivi che vanno dall' efficacia della dinmone figurativa, alla
consapevolezza che scelte e preferenze individudlasano su complessi sistemi
di credenze e su conoscenze ricche di contenutazienade. In ambito turistico,
dunque, “lavorare con” le Rappresentazioni Sosiginifica comprendere e gestire
meccanismi che hanno a che fare con l'Immaginar@le@ivo, scoprire e
trasmettere i valori, i contenuti emozionali, Iggestioni dei luoghi e delle culture,
interpretare al meglio le tradizioni e le identitanendo conto delle aspettative e
dei bisogni dei turisti e dei residenti. In quelstee, nella promozione di una meta
turistica entrano in gioco competenze molteplibie ciguardano i rapporti sociali,
la compatibilita fra immagini e funzioni differendi un luogo che &€ anche una
meta turistica, la capacita di cogliere le suggestiche i luoghi possono
trasmettere, di far emergere le diverse prospetdssibili su uno stesso luogo, per
raccoglierle e offrirle a diversi tipi di destindté&Secondo gli Psicologi Sociali (ad
es. Reicher & Hopkins, 1996) & possibile essereptémditori di identitd”,
costruire e lanciare definizioni di sé e dei grugpiappartenenza, alimentare la
possibilitd di riconoscersi come un “NOI” (cf. Sewi & Pugliese, 2006). E’
possibile, analogamente, diventare “imprenditoréll'dnmaginario collettivo a
proposito di luoghi e ambienti particolari? Noieritamo di si, e pensiamo che la
capacita di cogliere, gestire e far interagireléra specificita e differenze sia una
delle competenze richieste a tale scopo.
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Conclusioni

In questo contributo ci siamo proposti di rifletesul ruolo essenziale della
diversita nei contesti turistici. Un approccio grrhini di Diversity Management
risulta, a questo proposito, assai utile, ma privimeimte non del tutto sufficiente.
Se é vero infatti che questo approccio riconoswealdre e le potenzialita connesse
all'incontro fra diversi e prova a tradurre le difénze in ricchezza condivisa, va
anche sottolineato che la sua massima efficadiispiega solo se si esce da una
prospettiva meramente strumentale e utilitaristomprendendo che se la gestione
delle diversita fa bene a una specifica aziendauai obiettivi produttivi, cio é
dovuto al fatto che tale pratica risponde a bisaggividuali e sociali piu profondi

e di piu vasta portata.

Oggi, la gestione delle diversita si presenta cansesfida a tutto campo, che tocca
i diversi ambiti e contesti della vita sociale. Maproprio in tale prospettiva che
I'esperienza turistica assume un rilievo grandissenna funzione emblematica. Il
turismo infatti non e solo uno dei campi in cuidastione delle diversita puo
trovare attuazione, ma piuttosto un terreno pryd® in cui promuoverne le
tecniche e gli obiettivi, in cui produrre buoni eg@ e “buone pratiche” suscettibili
di avere ricadute ed effetti anche in altri setttglia vita collettiva.

Il turismo come occasione di incontro fra espereadra culture diverse consente
di attivare identita fluide, comunita di affettamazioni condivise, ricordi comuni.
Lo spazio di un turismo consapevole é per definigiana “terra di confine” a cui
le persone possono appartenere senza dover ringinale proprie identita
originarie, anzi riuscendo a valorizzarle e metdterh gioco all'interno di
appartenenze piu vaste e inclusive. In questo gpsizapprende che le identita
possono cambiare, che si viene trasformati dalattinton I'altro da sé, che questa
trasformazione non deve essere vissuta come pevddame minaccia, che le
differenze possono agieefavoree noncontrola convivenza.

Cosi, l'esperienza turistica puo aiutarci a fissargpromuovere standard piu
avanzati nel modo in cui le nostre societa affroatée relazioni multi-etniche e
multi-culturali, i confronti fra generazioni, fraondizioni ed esperienze diverse, in
una realta sempre piu diversificata e complesgarichiede abilita, e competenze-
anche psicologiche- non meno complesse e articolate
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