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Kategoria ,,warto$¢ dla klienta” (customer value) wspotczesnie postuguja
si¢ badacze reprezentujacy wiele réznych dyscyplin naukowych z zakresu
nauk o zarzadzaniu. Do literatury wprowadzit ja w 1954 r. ,,guru” zarzadza-
nia, P. Drucker. W latach osiemdziesiatych dzigki pracom M. Portera termin
,wartos$¢ dla klienta” jako ,,warto$¢ dla nabywcy” (value for buyer) wraca do
nauk o zarzadzaniu. Jednakze doktadne zdefiniowanie wartosci dla klienta
wciaz nie jest tatwe!. Wsréd badaczy istnieje jednak zgoda, ze pojecie ,,war-
to$¢ dla klienta” odnosi si¢ do wszystkich typéw nabywcéw dokonujacych
wyboru i zakupu débr na rynku (konsumentéw, gospodarstw domowych,
przedsigbiorstw biznesowych i organizacji non-profit). W tym kontekscie
»warto$¢ dla klienta” nalezy definiowa¢ jako nadwyzke uzyskanych korzysci
nad ponoszonymi kosztami.

Warto$¢ dla klienta jawi si¢ jako ztozona wiazka korzysci i kosztéw po-
strzeganych przez klienta w procesie nabywania i uzytkowania produktéw
1 ustug, gdzie pojecie produktu obejmuje zar6wno dobra materialne, jak i nie-
materialne (np. ustugi). Korzysci, ktére uzyskuje klient indywidualny, dotycza
sfer: egzystencjalnej, spolecznej i psychologicznej. Klient instytucjonalny
poszukuje wartoSci, ktére przede wszystkim gwarantuja mu przetrwanie i roz-
woj firmy.

Dr ZBIGNIEW KROCHMAL MIC; e-mail: zkrochmal @kn.home.pl

"Por.B.Dobiegata-Koron a Zarzqdzanie wartosciq dla klienta. W: W poszu-
kiwaniu nowych paradygmatow zarzqdzania. Red. 1. Hejduk I, W. Grudzewski. Warszawa:
Szkota Gtéwna Handlowa 2008; M. S zy m ur a - T y c. Marketing we wspotczesnych pro-
cesach tworzenia wartosci dla klienta i przedsiebiorstwa. Katowice: Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej 2006 s. 66-77.
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Sanktuarium KoS$ciota katolickiego w Polsce w swojej podstawowej dzia-
talnosci — duchowej oferuje wartosci niematerialne (duchowe), ale prowadzo-
na na jego terenie dziatalno$¢ gospodarcza dostarcza wartoSci egzystencjalne,
spoteczne i psychologiczne odwiedzajacym centrum pielgrzymkowe (visitors)
oraz stwarza mozliwo$¢ dziatan biznesowych klientom instytucjonalnym (kon-
trahenci).

Wspétczesnie najwigkszym gospodarczo oSrodkiem pielgrzymkowym
w Polsce jest Sanktuarium Maryjne w Licheniu Starym. W 2009 r. przepro-
wadzono ankietowe badania terenowe, ktérych celem bylo zbadanie wptywu
zarzadzania sanktuarium na wizerunek centrum pielgrzymkowego oraz identy-
fikacja wartoSci dla odwiedzajacych w kontekScie teorii o ze§wiecczeniu
odwiedzajacych sanktuaria i ich wartoSci (visitors value).

Celem pracy jest okreSlenie wptywu zarzadzania wartoscia dla odwiedzaja-
cych (visitors value) na postrzeganie sanktuarium w Licheniu Starym oraz
sanktuaria o oddzialywaniu migdzynarodowym. Niezbedne okaze si¢ zdefinio-
wanie wartosci dla odwiedzajacych oraz ukazanie zarzadzania jako wartosci
majacej wptyw na decyzje przy wyborze sanktuarium jako celu pielgrzymki
czy wycieczki.

W pracy wykorzystana zostanie analiza literatury z zakresu zarzadzania
oraz analiza Zrédet pierwotnych, ktérymi sg badania ankietowe przeprowadzo-
ne w pigeciu sanktuariach w Polsce o oddziatywaniu mi¢dzynarodowym (Czgs-
tochowa, Krakéw-tagiewniki, Kalwaria Zebrzydowska, Lichenl Stary i Niepo-
kalanéw) w 2009 r.

Praca sktada si¢ z trzech czesci. W pierwszej oméwiona zostanie istota
zarzadzania. W drugiej — zarzadzanie postrzegane jako warto§¢ w sanktua-
rium. W trzeciej zostana okre§lone narzedzia ekonomiczne uznane przez
odwiedzajacych za dopuszczalne w dziatalnoSci gospodarczej centrum piel-
grzymkowego.

ISTOTA ZARZADZANIA

Méwiac o zarzadzaniu nalezy, idac za P. Druckerem, mie¢ na myS$li nie
tylko zarzadzanie organizacja biznesowa, ale uznaé, ze jest to dziatanie cha-
rakteryzujace kazda organizacje¢. Kazda organizacja, jako uklad otwarty wobec
otoczenia zewnetrznego i wewngtrznego, prowadzi rozlegta, r6znorodna dzia-
talno§¢ wymagajaca taczenia ekonomicznego rozsadku z kryteriami natury
prakseologicznej czy etyki. Nalezy zgodzi¢ si¢ z P. Druckerem, Ze:
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a) nie istnieje jedyna wtasciwa organizacja, sa natomiast organizacje od-
powiednie do danego zadania,

b) nie istnieje jedyny wiaSciwy sposéb zarzadzania ludZmi, natomiast
zadanie menedzera polega na prowadzeniu ludzi, wykorzystujac wiedz¢ i ich
zalety,

c) wyniki kazdej organizacji istnieja tylko na zewnatrz niej, a zarzad ist-
nieje po to, by prowadzi¢ organizacje do osiagania efektéw?.

Zorganizowanie organizacji najpelniej wyraza si¢ w zarzadzaniu (manage-
ment)®. Jednoczesnie obok przedsiebiorczosci jest to najbardziej powszechna
metoda wplywu na organizacj¢, majacego na celu taczenie w skoordynowany
sposéb jednostek i zasobéw po to, by osiagnaé cel lub wiazke celéw. Jak
pisze Sven-Erik Sjgstrand, imperatywem do zarzadzania jest postrzegana nie-
pewnosé, zas samo zarzadzanie jest sposobem radzenia sobie z niepewnoscia®.
Zofia Mikotajczyk dostrzega w zarzadzaniu zdolno§¢ do wykorzystania w me-
todycznie uporzadkowanym procesie relacji wewnatrzorganizacyjnych i miedzy
organizacja a otoczeniem. Podobnie jak szwedzki autor, zauwaza, ze znaczenie
tych relacji wzrasta proporcjonalnie do zwigkszajacego si¢ zakresu niepewnos-
ci, towarzyszacego zmianom w otoczeniu organizacji i w samej organizacji’.
A.K. KoZminiski patrzy na zarzadzanie bardziej poetycko, widzac w nim nie-
jako ,,wedrowke przez chaos”, ktérej zadaniem jest konstruowanie rzeczywis-
tosci z materiatéw: materialnych, niematerialnych, relacji pomigedzy ludZmi,
srodkéw finansowych i instytucji formalnoprawnych®. W. Piotrowski, zgodnie
z terminologia podejScia systemowego, chce widzie¢ zarzadzanie w funkcji
podsystemu zarzadzajacego, ktérego celem jest realizacja zadarn systemu oraz
utrzymanie go w korzystnych dla niego, zréwnowazonych relacjach z otocze-

2 Por. P.F. D ruc k e r. Mysli przewodnie. Warszawa: MTBiznes 2008 s. 32-35.

3 W polskiej literaturze z zakresu teorii zarzadzania termin ten pojeciowo wywodzi si¢ od
angielskiego management. The Professional administration of business concerns tresciowo nie
uwzglednia polskich niuanséw akcentujacych relacje do ludzi i stosunek do rzeczy. Zarzadzanie
odnosi si¢ bardziej do rzeczy, z ludZmi zwiazane jest kierowanie. Zob. A.F. Stoner,
RE.Freeman, DR.Gilbert Jr Kierowanie. Warszawa: Polskie Wydawnictwo Eko-
nomiczne 2001 s. 20-24.

* Nowe kierunki w zarzqdzaniu. Podrecznik akademicki. Red. naukowa M. Kostera. War-
szawa: Wydawnictwo Akademickie i Profesjonalne 2008 s. 23.

3 Metody organizacji i zarzqdzania. Ksztattowanie relacji organizacyjnych. Red. W. Blasz-
czyk. Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN 2005 s. 12.

®AK.Kozmihi sk i. Zarzqdzanie. W: Zarzqdzanie teoria i praktyka. Red. A.K. Koz-
minski, W. Piotrowski. Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN 2005 s. 56.
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niem’. Inny autor, wywodzacy si¢ takze z Uniwersytetu Warszawskiego, uwa-
za, ze zarzadzanie jest tozsame ze sterowaniem, ktére nalezy rozumieé jako
wszelkie zamierzone oddzialywanie jednego systemu na inny, w celu utrzyma-
nia takich zmian przebiegu procesu zachodzacego w przedmiocie sterowania,
ktére uwaza si¢ w danej chwili za pozadane®. Ten cybernetyczny termin nie
cieszy si¢ jednak zbyt wielka popularnos$cia wsréd badaczy moze dlatego, zZe
jako zbyt og6lny, kojarzony jest z procesami technicznymi, informatycznymi,
ekonomicznymi czy spolecznymi.

Podsumowaniem dyskusji doprecyzowujacej termin jest encyklopedyczna
definicja, opisujaca zarzadzanie jako dziatalno$¢ kierownicza, polegajaca na
ustaleniu celéw i powodowaniu ich realizacji w organizacjach podlegtych
zarzadzajacemu na podstawie wilasnoSci §rodkéw produkcji lub dyspozycji
nimi. Pojecie ,,zarzadzanie” jest wezsze niz ,.kierowanie”, ktére dotyczy oséb,
instytucji lub rzeczy niekoniecznie podlegtych kierujacemu z tytutu wtasnosci
srodkéw produkcji’.

Na potrzeby niniejszej pracy zarzadzanie rozumiane bg¢dzie jako forma
kierowania, w ktérej wladza (prawo narzucania komus swojej woli) wyptywa
z otrzymanej (formalnie) mozliwosci dysponowania zasobami wtasnymi lub
posiadanymi'®. Jako §wiadome i zorganizowane dziatanie, zarzadzanie gra-
wituje do osiagnigcia zamierzonego celu lub celéw. Przez pojecie ,,celu dzia-
tania” rozumie si¢ rzecz, zdarzenie lub stan, ktéry chce si¢ osiagnaé dzigki

dziataniu, ktére na to jest skierowane!'!.

"W.Piotrowsk i Organizacje i zarzqdzanie: kierunki, koncepcje, punkty widzenia,
s. 615-761.

8 A. W aj d a. Organizacja i zarzqdzanie. Warszawa: Polskie Wydawnictwo Ekonomicz-
ne 2003 s. 91.

® Encyklopedia organizacji i zarzadzania. Warszawa 1970 s. 102. Opisowe ujecie zarza-
dzania znaleZ¢ mozna w: J. P e n c. Encyklopedia zarzqdzania. Podstawowe kategorie i termi-
ny. Lodz: Wyzsza Szkota Studiéw Migdzynarodowych w Lodzi 2008, s. 1156-1161. Leksykon
zarzadzania, wydany przez Komitet Nauk Organizacji i Zarzadzania Polskiej Akademii Nauk
i pracownikéw Katedry Zarzadzania w Gospodarce Szkoty Giéwnej Handlowej w Warszawie,
nie zawiera terminu ,zarzadzanie”. Na dwudziestu stronach opisuje zarzadzanie aspektowo,
w funkcji, nie definiujac jak rozumie pojgciowo termin ,,zarzadzanie”. Zob. Leksykon zarzqdza-
nia. Warszawa: Difin 2004 s. 659-678; E. Urbanowska-Sojkin, P.Bana-
szyk, H. Witczak. Zarzqdzanie strategiczne przedsiebiorstwem. Warszawa: Polskie
Wydawnictwo Ekonomiczne 2007 s. 37.

10 Wydaje sie, ze takie ujecie zawiera w sobie semiotycznie wiekszo$é obecnych w lite-
raturze przedmiotu tresci definicji terminu ,,zarzadzanie” (management), uwzgledniajace zakre-
sowo polskie kierowanie i zarzadzanie.

1 Por. Leksykon zarzadzania s. 69-70.
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Zarzadzanie operacyjne Zarzadzanie taktyczne Zarzadzanie strategiczne

Rys. 1. Rodzaje zarzadzania widziane w konteks$cie celu organizacji
Zrédto: Opracowanie na podstawie: P e n c. Encyklopedia zarzqdzania.

W procesie zarzadzania cel osiaga si¢ za pomoca nie tylko zasobéw ludz-
kich, ale takze przyjetych metod i procedur. J. Kurnal owe relacje i zaleznos-
ci definiuje jako szczegdlny rodzaj kierowania, w ktérym podstawa oddziaty-
wania na przedmiot kierowania jest sformalizowana hierarchia nadrzg¢dnoSci
podmiotu kierowania'?. Podmiotem zarzadzania jest osoba lub grupa o0séb
zZ uprawnieniami kierowniczymi, a przedmiotem ludzie i zasoby, na ktére
oddzialuje podmiot w pewien okreslony sposob.

Nowoczesne zasady dynamicznego zarzadzania organizacjami (high Speer
management), ktérych podwaliny w latach sze$c¢dziesigtych minionego wieku
potozyt P.F. Drucker, humanizuja oddziatywanie podmiotu zarzadzania na jego
przedmiot, rozwijaja praktyke informacyjng systeméw zarzadzania, zwracajq
uwage na znaczenie innowacji, adaptatywnosci, elastyczno$ci, efektywnosci
i szybkosci reagowania na zmiang. Zarzadzanie strategiczne, czyli rozwiazywa-
nie probleméw zwigzanych z rozwojem organizacji, zyskuje wyrazny prymat
nad innymi formami zarzadzania (taktyczne i operacyjne/operatywne). Jako
hierarchicznie nadrz¢dne, koncentruje si¢ na problemach wyboru drogi rozwoju
organizacji i metod temu stuzacych, ktére sa wytycznymi dla zarzadzania tak-
tycznego i realizowane w zarzadzaniu operacyjnym (operatywnym)'.

12 Teoria organizacji i zarzqdzania. Red. J. Kurnal. Warszawa 1981 s. 16. Zob. J. Z i e-
leniews ki Organizacja i zarzqdzanie. Warszawa 1981 s. 477.

BM.Batasiewicz,B.Czerniachowic z Wspdtczesne problemy zarzq-
dzania przedsiebiorstwem. W: Podstawy nauki o organizacji. Red. M. Biatasiewicz. Warszawa:
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne 2008 s. 301-336. Zob. P.F. D ru c k e r. Innowacje
i przedsiebiorczoS¢ — praktyka i zasady. Warszawa: PWE 1992; A. Bed n ar s k i. Zarys
teorii organizacji i zarzqdzania. Torun: TNOiK 1998 s. 63-65; Podstawy nauki o przedsi¢bior-
stwie. Red. J. Licharski. Wroctaw: Akademia Ekonomiczna 2001 s. 190-192.



52 ZBIGNIEW KROCHMAL MIC

Zarzadzanie dotyczac ludzi, bedac gieboko osadzone w kulturze, uwzgled-
niajace zrozumiate wartoS$ci, cele dziatania i zadania oraz jednoczace wszyst-
kich uczestnikéw organizacji, wiodace organizacje do umiejgtnoSci uczenia
si¢, musi prowadzi¢ nie tylko do nowych struktur organizacyjnych i modeli
zarzadzania, lecz takze do nowej praktyki zarzadzania, wigzi organizacyjnych
i klimatu organizacyjnego. Jednym z modeli zarzadzania ksztattujacym filozo-
fig myS§lenia organizacyjnego jest zarzadzanie wartoScia dla klienta (customer
value). Definiowanie wartos$ci, ktéra organizacja chce zaoferowaé grupie
docelowej klientéw, stanowi pierwsza decyzje o charakterze strategicznym.
Pierwszym krokiem w tym procesie jest analiza potrzeb i oczekiwan klienta,
pOZniej nastgpuje analiza zasobow i kompetencji organizacji, analiza ofert
warto$ci konkurencji i ksztaltowanie wartosci dla klienta (warto$ci podstawo-
wej, warto$ci dodatkowej, warto$ci poszerzonej, wartos$ci opartej na relacjach
oraz komunikowanie wartosci).

ZARZADZANIE WARTOSCIA DLA ODWIEDZAJACYCH

Przeprowadzone badania pozwalaja wysnué¢ wniosek, ze wartoscia dla
przybywajacych do sanktuarium w Licheniu Starym jest produkt duchowy
(klimat duchowy i mozliwo$¢ modlitwy), ale tez religijny (pielgrzymka, sa-
kramentalia, obiekty sakralne) i rzeczowy (walory turystyczne, jakos$¢ ustug,
fatwo$¢ dotarcia do informacji oraz poczucie podmiotowoSci i bezpieczen-
stwa, oczekiwany produkt, satysfakcja odwiedzajacych).

Wartos$cia dla odwiedzajacych (visitors value) sa zatem odczuwane i oce-
niane przez nich preferencje do§wiadczen wewngtrznych wobec Podmiotu
(B6g rozumiany jako osoba) reprezentowanego przez przedmiot kultu (miejsce
Swigte, cudowny obraz, figurka), atrybuty i skuteczno$¢ jego oddzialywania
i konsekwencji wynikajacych z ich przyjecia, ktére umozliwiaja (lub unie-
mozliwiaja) przybywajacym osiagnigcie ich celéw i postaw zyciowych. Nie
wolno jednak zapominad, ze wartoScig dla odwiedzajacych (visitors value),
chociaz wtérng i uzupetniajaca, to jednak z punktu widzenia prowadzonej
dziatalnosci gospodarczej bardzo istotna, okazuja si¢ rowniez produkty o cha-
rakterze rzeczowym, w tym wiagzka dziatar i odpowiedzialnoSci oczekiwana
przez przybywajacych do centrum pielgrzymkowego. Wyrazem tego jest wy-
soka ocena przez pielgrzyméw i turystéw przedsigwzie¢ o charakterze organi-
zacyjno-ekonomicznym, podejmowanym na terenie oSrodkéw religijnych,
ktérzy wsréd elementdw stanowigcych o wyjatkowosci sanktuarium w Liche-
niu Starym poza atrybutami religijnymi, na pierwszym miejscu wymieniali
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dobre zarzadzanie — 29%, p6Zniej — wtasciwe wykorzystanie ofiar finanso-
wych sktadanych przez przybywajacych — 19%, trafne inwestycje — 18%,
poczucie bezpieczenstwa — 17%, rozmach inwestycyjny — 16%, a 60% res-
pondentéw podkresla dbato$¢ o sanktuarium. W Licheniu Starym respondenci
najbardziej zwrdécili uwage na ten aspekt zarzadzania sanktuarium, nawet
tre$ci duchowe i religijne uzyskaty nizszy wskaZznik procentowy konstatacji
odwiedzajacych: wyczuwalny klimat duchowy — 49%, pigkna liturgia — 46%.

Zainteresowanie zarzadzaniem sanktuarium jako warto$cia wystepuje takze
w innych sanktuariach w Polsce o oddzialywaniu migdzynarodowym. Najwyzszy
wskaznik procentowy wyrazajacy dostrzezenie dobrego zarzadzania, wystepuje
w sanktuarium w Niepokalanowie — 44%. Z punktu widzenia badaczy z zakresu
teorii zarzadzania, niezmiernie interesujacy okazuje si¢ fakt, ze jest to oSrodek
pielgrzymkowy, ktéry wsrdd badanych centréw pielgrzymkowych odwiedza naj-
mniej pielgrzyméw, posiada najmniej obiektéw religijno-gospodarczych oraz, po
Jasnej Goérze w Czestochowie, zajmuje najmniejsza powierzchni¢ i zatrudnia
najmniej personelu'. Respondenci réwnie wysoko ocenili w Niepokalanowie
troske administratorow o dbalo$¢ o sanktuarium — 64%.

Tab. 1. Zarzadzanie postrzegane jako warto§¢ w sanktuarium

. . Zarzadzanie Zarzadzanie Zarzadzanie | Zarzadzanie
Sanktuarium | Zarzadzanie | . . P . . . .

infrastruktura | bezpieczenstwem | informacja liturgia

Czestochowa 8,04% 11,57% 10,16% 2,55% 37,36%

Kra.l.<ow-. . 20,03% 13,47% 14,92% 5,78% 18,62%

Lagiewniki

Lichen Stary 23,98% 22,28% 17,25% 6,14% 37,43%

Kalwaria 14,26% 15,05% 13,64% 231% 46,71%

Zebrzydowska

Niepokalanéw 26,23% 15,92% 28,24% 4,94% 22,22%

Zrédto: na podstawie badari wtasnych, maj-czerwiec 2009 r.'°

Wydaje si¢, ze respondenci rozumieli zarzadzanie, jako zestaw dziatan
(obejmujacy planowanie i podejmowanie decyzji, organizowanie, przewodze-

!4 Respondenci interpretowali zarzadzanie intuicyjnie, gdyz pytanie w ankiecie nie zawie-
rato definicji zarzadzania, a badani nie byli specjalistami z zakresu nauk o zarzadzaniu.

15 Respondenci opisywali wartosci decydujace o wyjatkowosci miejsca religijnego; mozna
byto wymieni¢ kilka elementéw.
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nie, rozumiane jako kierowanie ludZmi i kontrolowanie) skierowanych na
zasoby centrum pielgrzymkowego (ludzkie, finansowe, rzeczowe i informacyj-
ne) i wykonywanych z zamiarem osiagnigcia celéw organizacji (duchowych
i materialnych) w sposéb sprawny i skuteczny. Potwierdza to ujecie zagadnie-
nia zarzadzania, wrazliwo$¢ odwiedzajacych na wlasciwe wykorzystanie zaso-
bow sanktuarium: finansowych — w Licheniu Starym 19,3% respondentéw
uznaje, ze menedzerowie w spos6b wiasciwy wykorzystuja ofiary finansowe
sktadane przez pielgrzymow i turystdw, a 18% podkresla trafno$¢ inwestycji
oraz rozmach inwestycyjny, na ktéry zwraca uwage 16% badanych. Trafnos§¢
inwestycji przyczyniajaca si¢ do osiagnigcia celow gospodarczych sanktua-
rium w sposéb sprawny i skuteczny, wyraza si¢ wedtug respondentéw dobra
siecig gastronomiczno-ustugowa — 11%, odpowiednia liczba parkingdw — 7%
oraz dobra reklamg — 7%.
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Wykres 1. Zarzadzanie postrzegane jako warto§¢ w sanktuarium
Zrédto: na podstawie badan wilasnych, maj-czerwiec 2009 r.

Respondenci w badanych sanktuariach tylko w Czgstochowie marginalnie
potraktowali zagadnienia z zakresu zarzadzania; na dobre zarzadzanie zwrdci-
to uwage tylko 9% badanych, gdy w Kalwarii Zebrzydowskiej — 19%, w
Krakowie-bagiewnikach — 31%, a w Niepokalanowie az 44% respondentéw.
W Czg¢stochowie tylko 7% respondentéw uwaza, ze menedzerowie centrum
pielgrzymkowego wtasciwie wykorzystuja ofiary wiernych, a 4,6% uwaza, ze
trafnie inwestuja, tylez samo zauwaza rozmach inwestycyjny, a tylko 4%
docenia jako$¢ reklamy oSrodka. Siecig gastronomiczno-ustugowa zadowolona
jest grupa 11%, a dbalo$¢ o teren sanktuarium docenia 30% ankietowanych.
Tylko w Niepokalanowie i Krakowie-Lagiewnikach respondenci gorzej oce-
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niaja skuteczno$¢ zarzadzania: wtasciwe wykorzystanie ofiar — Niepokalanéw
8,95%, a Krakéw-Lagiewniki — 8,67%; trafne inwestycje: 8% Niepokalanéw,
7,14% Krakéw-Lagiewniki; rozmach inwestycyjny — Niepokalanéw 1,54%
(tyle samo co w Kalwarii Zebrzydowskiej), a Krakow-Lagiewniki — 7,65%;
dobra sie¢ gastronomiczno-ustugowa — Niepokalanéw 3,7%, a Krakéw-La-
giewniki — 2,30%; odpowiednia liczna parkingéw — Niepokalanéw 2,78%,
Krakéw-tLagiewniki — 1,28 %; dobra reklama — Niepokalanéw 1,54%, Krakéw-
Lagiewniki — 7,65%. Jednakze i Niepokalanéw — 64% (w sanktuarium tym
najwyzszy odsetek badanych, sposréd wszystkich centréw pielgrzymkowych,
podkres$la ten wyrdznik) i Krakéw-Lagiewniki — 49% wysoko oceniane sg za
dbatos¢ o sanktuarium.

Dbatos$¢ o sanktuarium, tak czgsto dostrzegana i wysoko oceniana przez
respondentéw w postrzeganiu centrow pielgrzymkowych, zawiera w sobie
tre$ci zwiazane z troska o teren, obiekty, klimat sanktuarium oraz przywiazy-
wanie wagi do porzadku rzeczy, oséb, do kontroli iloSci i jakoSci przedsie-
wzig¢ podejmowanych przez menedzeréw sanktuariow.

Srodowiska zycia, z ktérych przybywaja odwiedzajacy, coraz skuteczniej
ksztattowana przez wspoétczesno$é postawa i mentalno$¢ zmuszajaca osobe do
bycia czlowiekiem gospodarujacym, umieje¢tnie korzystajacym z wiasnych
mozliwoS$ci i potencjatu ekonomicznego (zasoby finansowe), intelektualnego
(umiejetnosci 1 wiedza) i spotecznego (informacja i mechanizmy uznawane
spotecznie za stuszne) — sprawiaja, ze pielgrzymi i turysci oczekuja zaspoko-
jenia w centrum pielgrzymkowym swoich potrzeb w sposéb, do ktérego przy-
wykli (szybko, tanio, duzo za niewielkie pieniadze, egoistycznie — ja jestem
najwazniejszy, profesjonalnie — kategoria poréwnawcza: dom pielgrzyma jak
hotel, handel w sanktuarium jak sprzedaz w centrach handlowych, ustugi
gastronomiczne jak w Fast foodach)!'S. Wydaje sie zatem, Ze nie tylko samo
zarzadzanie rozumiane jako proces, ale nawet postrzeganie jego efektéw jako
osobowa filozofia odnalezienia si¢ na obszarach poddanych zespotowi dziatan,
zapewniajacych sterowanie procesami i zasobami organizacji, w strumieniu
ktérych podmiot stat si¢ przedmiotem oddzialywania (korzysta z procesu

1 Doswiadczenie wspétpracy z pielgrzymami i turystami w sanktuarium lichefiskim poka-
zuje, ze czesto (na szczegscie nie wszyscy) odwiedzajacy centrum pielgrzymkowe i korzystajacy
z czg$ci ustlugowej zapominaja, ze sa w ,,miejscu §wigtym”, innym niz supermarket: domagaja
si¢ natychmiastowej obstugi, oczekuja daleko idacych upustéw, targuja si¢ (negocjacje twarde),
bywaja grubianiscy i niekulturalni w relacjach do obstugi, zarzucajac jej niekompetencje a na-
wet oszustwo. Kierujac dziatalnoscig gospodarcza sanktuarium w Licheniu Starym, autor spoty-
kat si¢ z opiniami personelu typu: pracowatam w barze z piwem, ale nikt mnie tam tak gru-
biansko nie potraktowat jak tutaj, gdy sprzedaj¢ dewocjonalia.
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zarzadzania), sa gtgboko osadzone w kulturze. Wzorce wdrukowane w men-
talno$¢ uczestnika procesu zarzadzania jego metodologii i narz¢dzi odwotuja
si¢ do kultury, poziomu ekonomicznego i spolecznego, bedacych Srodo-
wiskiem zycia odwiedzajacych sanktuarium. Prawidtowosci te znajduja swoje
odzwierciedlenie w podejs$ciu przez odwiedzajacych do stosowania narzedzi
ekonomicznych w zarzadzaniu centrum pielgrzymkowym.

NARZEDZIA EKONOMICZNE W ZARZADZANIU SANKTUARIUM

Narzedzia ekonomiczne rozumiane sa tutaj jako zesp6t Srodkéw i regut,
ktérymi postuguja si¢ podmioty gospodarcze, w tym centrum pielgrzymkowe,
w celu osiagnigcia oczekiwanych efektéw. Wsrdd nich najwazniejsze dla
korzystajacego z obrotu ustug i produktéw na terenie sanktuarium to cena,
zawierajaca w sobie, istotne dla wtasciciela, koszty state i zmienne oraz ak-
ceptowany przez kupujacego zysk'’. Respondenci w Licheniu Starym na
pytanie o dopuszczalnos¢ wykorzystywania tak rozumianych narzedzi ekono-
micznych w zarzadzaniu sanktuarium, odpowiedzieli nastepujaco: 44% os6b
— ze jest to wiasciwe dla miejsca, 6,14% — ze w prowadzeniu przedsigwzigé
o charakterze gospodarczym absolutnie nalezy si¢ kierowa¢ zasadami ekono-
micznymi, a 13,15% — ze w dzialalnosci gospodarczej na terenie centrum nie
powinno si¢ stosowaé mechanizméw rynkowych, 3% bezwzglednie nie akcep-
towato tej drogi, a ponad 1% dopuszczato narzedzia ekonomiczne, ale z pew-
nymi ograniczeniami; nikt jednak nie sprecyzowatl tych ograniczen; 37,43%
respondentéw nie miato zdania na ten temat.

Okazuje sig, Ze znacznej grupie pielgrzymow i turystow trudno si¢ okreslié
w sprawach ekonomicznych, jezeli dotyczy to podmiotéw koscielnych. Podob-
nie bowiem jak w lichenskim o$rodku, wyglada sytuacja w pozostatych bada-
nych sanktuariach: brak opinii na ten temat w Kalwarii Zebrzydowskiej zglo-
sito 51% respondentéw, w Czgstochowie — 41%, w Krakowie-Lagiewnikach
— 36%, a w Niepokalanowie najmniej, bo 23%. Najwigcej respondentéw
akceptuje stosowanie narzgdzi ekonomicznych w zarzadzaniu sanktuarium
w Niepokalanowie: ,,tak” odpowiedziato 63%, a absolutnie tak — 2,16%, jeze-
li uwzgledni si¢ wyrazenie zgody warunkowa — 0,62%, to akceptacje wyraza

17 Pielgrzymi tatwiej akceptuja wyzsza cene, jesli wiedza, ze $rodki z transakcji przezna-
czone sa na cele religijne, czgsto o to pytaja wprost. Turystom przeznaczenie zysku jest obojet-
ne, oczekuja korzystnej dla siebie ceny, chociaz wiedza, ze zysk przeznaczony jest na cele
religijne.
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Wykres 2. Narzedzia ekonomiczne w zarzadzaniu w sanktuarium w Licheniu Starym
Zrédlo: na podstawie badan wiltasnych, maj-czerwiec 2009 r.

66,67% ankietowanych przy 6,79% odrzucajacych narz¢dzia ekonomiczne
w zarzadzaniu centrum pielgrzymkowym, w Krakowie-Lagiewnikach za ,,tak”
i absolutnie tak opowiada si¢ 52% udzielajacych odpowiedz, z wahajacymi
jest ich 54% i 7,4% nieakceptujacych stosowania zespotu Srodkéw i regut,
ktérymi postuguja si¢ centra pielgrzymkowe w celu osiagnigcia oczekiwanych
efektow gospodarczych. Najnizsza akceptacja narzedzi ekonomicznych wyste-
puje w Kalwarii Zebrzydowskiej — 43% ,,tak” i ,,absolutnie tak” oraz 3% nie-
zdecydowanych, jednakze w centrum tym najmniej jest przeciwnikdw narze-
dzi ekonomicznych, bo tylko 3,45%. Ponad potowa ankietowanych w Kalwa-
rii Zebrzydowskiej — 50,78% nie ma zdania na ten temat. Pielgrzymi i turySci
odwiedzajacy Kalwari¢ Zebrzydowska najchetniej widzieliby dobre wykorzys-
tanie metod, §rodkéw i regut ekonomicznych w zarzadzaniu oSrodkiem piel-
grzymkowym, najmniejsza akceptacja tych mechanizméw wystgpuje u odwie-
dzajacych sanktuarium w Licheniu Starym.

Respondenci mieszkajacy na wsi, ktérzy przybyli do sanktuarium w Krako-
wie-Lagiewnikach, w 8% zgadzali si¢ absolutnie na korzystanie z narzedzi
ekonomicznych w zarzadzaniu centrum pielgrzymkowym, w Kalwarii Zebrzy-
dowskiej wskaznik ten wynosit 7%, w Niepokalanowie — 4%, a w pozosta-
tych sanktuariach akceptacja oscylowala na poziomie 3%. Ponad 51% ankie-
towanych w Niepokalanowie mieszkaincéw wsi zgadzato si¢ na stosowanie
metod, §rodkéw i regut ekonomicznych w zarzadzaniu o$rodkiem religijnym,
za§ w innych badanych sanktuariach okoto 30-35% badanych. Najwigcej
badanych pielgrzyméw i turystow przybytych ze wsi nie zgadzato si¢ na
stosowanie narz¢dzi ekonomicznych w Licheniu Starym — 9%, w Czgstocho-
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Tab. 2. Stosunek odwiedzajacych do wykorzystywania
narzedzi ekonomicznych w zarzadzaniu sanktuarium (dane w procentach)

. Absolutnie Tak z Bezwzglednie | Nie mam Brak
Sanktuarium TAK TAK ograniczeniem NIE NIE zdania | odpowiedzi

Czestochowa 6,51 37,55 2,30 6,90 0,77 41,00 4,98
Lichen Stary 6,14 38,30 1,17 10,23 2,92 37,43 3,80
Kalwaria Ze- 784 [3229 2,51 2,51 0.94 50.78 3.13
brzydowska
Niepokalanéw 2,16 63,27 0,62 4,32 2,47 22,84 4,32
Krakow-La- 765  |41,58 2,55 6,89 0,51 3597 4,85
giewniki

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych z badan terenowych, maj-wrzesieri 2009 r.

wie — 8%, w Kalwarii Zebrzydowskiej i Niepokalanowie — 6%, a w Krakowie-
Lagiewnikach — 5% respondentéw. Bezwzglednie nie zgadzali si¢ na stosowanie
narzedzi ekonomicznych odwiedzajacy z wiosek w Niepokalanowie — 7%, a nie
mialo zdania na ten temat 51% w Czestochowie.

Wsréd ankietowanych pochodzacych z miast do 10 tys., absolutnie narzedzia
ekonomiczne w zarzadzaniu sanktuarium akceptowato 5% respondentéw w Liche-
niu Starym, 70% w Niepokalanowie zgadzato si¢, 7% w Cze¢stochowie zgadzato
si¢, ale z pewnymi ograniczeniami, nie zgadzato si¢ 14% w Krakowie-Lagiewni-
kach, 2% w Licheniu Starym bezwzglednie je odrzucato, a 53% w Kalwarii Ze-
brzydowskiej nie miato na ten temat zdania.

Pielgrzymi i tury$ci z miast od 10 tys. do 100 tys. wypowiadali si¢ nastgpujaco:
9,64% w Krakowie absolutnie dopuszczato stosowanie narz¢dzi ekonomicznych,
49% w Krakowie-Lagiewnikach zgadzato si¢ na ich stosowanie, 2% w Krakowie-
Lagiewnikach zgadzato si¢, ale z ograniczeniami, 10% w Licheniu Starym nie
wyrazato zgody na ich stosowanie, a 2% w Krakowie-Lagiewnikach uwazalo, ze
bezwzglednie nalezy ich nie stosowac, przy czym 54% w Kalwarii Zebrzydowskiej
nie miato na ten temat zdania.

Odwiedzajacy centra pielgrzymkowe z miast powyzej 100 tys. stali na stanowi-
sku, ze: absolutnie nalezy stosowal narz¢dzia ekonomiczne — 15% w Kalwarii
Zebrzydowskiej, nalezy je stosowac — 70% w Niepokalanowie, tak, ale z ogranicze-
niami — 6% w Kalwarii Zebrzydowskiej, 14% w Licheniu Starym nie zgadzato si¢
na ich stosowanie, 5% w Licheniu Starym bezwzglednie je odrzucato, a 41% w Li-
cheniu Starym nie miato na ten temat zdania.
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Tab. 3. Postrzeganie akceptacji narz¢dzi ekonomicznych stosowanych
w sanktuariach przez pielgrzyméw wedtug miejsca zamieszkania (dane w procentach)

Sanktuarium | Wies | A0solutnie | pap | Takalez fogp)  NIE ) Nie mam
TAK ograniczeniami bezwzglednie | zdania
Czestochowa 16,38 3,16 31,58 2,11 8,42 0,00 50,53
Krakow-ta- | 3703 | 778 | 3556 222 5,00 0,00 42,78
giewniki
Kalwaria 14,14 737 30,49 1,22 6,10 2,44 50,00
Zebrzydowska
Lichen Stary 20,69 3,33 35,00 2,50 9,17 3,33 42,50
Niepokalanéw | 17,76 3,88 51,46 0,97 5,83 6,80 26,21
. Miasto | Absolutnie Tak, ale z ogra- NIE Nie mam
Sanktuarium do 10 tys. TAK TAK niczeniami NIE bezwzglednie| zdania
Czestochowa 10,38 7,41 51,85 7,41 7,41 0,00 22,22
Krakow-Fa- 25,38 455 4697 6,06 13.64| 0,00 22,73
giewniki
Kalwaria Zeb- |9 ¢, 392 (3529 5,88 1,96 0,00 52,94
rzydowska
Lichen Stary 23,08 5,00 51,67 0,00 8,33 1,67 28,33
Niepokalanéw 21,54 0,00 69,64 0,00 0,00 0,00 30,36
. Miasto Absolutnie Tak, ale z NIE Nie mam
Sanktuarium 10-100 tys. TAK TAK ograniczeniami NIE bezwzglednie| zdania
Czestochowa 12,61 5,08 33,90 0,00 5,08 0,00 49,15
Krakow-Fa- 17,74 9,64% [49,40 241 6,02 2,41 27,71
giewniki
Kalwaria 27,99 7,63 [32,06 0,76 0,00 076 54,20
Zebrzydowska
Lichen Stary 18,18 6,82 40,91 0,00 10,23 2,27 37,50
Niepokalanéw 22,86 1,87 73,83 1,87 5,61 0,93 14,02
Miasto powy-| Absolutnie Tak, ale z ogra- NIE Nie
Sanktuarium L. powy TAK ) . g NIE . mam
zej 100 tys. TAK niczeniami bezwzglednie .
zdania
Czestochowa 26,62 10,81 41,89 2,70 5,41 2,70 28,38
Krakow-Fa- 19,06 5,66 [45.28 0,00 7,55 0,00 39,62
giewniki
Kalwaria Zeb- 16,91 14,89 (36,17 6,38 426 0,00 36,17
rzydowska
Lichen Stary 20,86 10,34 25,86 1,72 13,78 5,17 41,38
Niepokalanéw 16,55 2,17 69,57 0,00 2,17 0,00 2391

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych z badan terenowych, maj-wrzesieri 2009 r.
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Odwiedzajacy centra pielgrzymkowe w Polsce bez wzgledu na miejsce zamiesz-
kania akceptuja korzystanie z narz¢dzi ekonomicznych w zarzadzaniu sanktuarium.
Najwiecej pielgrzyméw i turystdw akceptuje stosowanie zespotu Srodkéw i regul,
ktérymi postuguja si¢ podmioty gospodarcze w celu osiagnigcia oczekiwanych
efektéw ekonomicznych, znacznie mniej uwaza, ze absolutnie powinno si¢ tak
postepowac — 1:6 respondentéw odpowiadajacych na ,,Tak”, a w Niepokalanowie
— 1:31 ankietowanych. Pozytywna rzeczywistoScia dla zarzadzajacych okazuje si¢
niski odsetek — Srednio 1,5% badanych bezwzglednie odrzucajacych stosowanie
narzgdzi ekonomicznych w zarzadzaniu i 6% nieakceptujacych ich w kierowaniu
centrum; 2,51% w Kalwarii Zebrzydowskiej.

Najnizsza akceptacja stosowania narz¢dzi ekonomicznych wystepuje w sanktua-
rium w Licheniu Starym, ktére wydaje si¢ jednym z najnowoczesniej prowadzo-
nych sanktuariéw w Polsce, a najwyzsza w Kalwarii Zebrzydowskiej, gdzie, po
Niepokalanowie, najstabiej rozwinigta jest infrastruktura noclegowo-ustugowa.
Zjawisko to nalezatoby wnikliwiej zbada¢, by¢ moze odwiedzajacy Licheri Stary
zaskoczeni sa nowoczesnoscia stosowanych metod i srodkéw zarzadzania i odczu-
waja swoisty dyskomfort psychiczny, uswiadamiajac sobie, ze znajduja si¢ w osrod-
ku pielgrzymkowym, a nie na terenie doskonale zorganizowanego centrum ustugo-
wo-handlowego. Natomiast turysci i pielgrzymi w sanktuarium kalwaryjskim ocze-
kuja od zarzadzajacych bardziej dynamicznego rozwoju centrum religijnego, stoso-
wania nowoczesnych i skutecznych metod planowania, organizowania, motywowa-
nia i kontrolowania.
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Wykres 3. Korzystanie z narzgdzi ekonomicznych w zarzadzaniu sanktuarium
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z badar terenowych, maj-wrzesien 2009 r.



ZARZADZANIE WARTOSCIA 61

Akceptacja sprawnego procesu koordynowania zbiorowych wysitkéw ludzi
dziatajacych w zorganizowanych strukturach dla osiagni¢cia zatozonych zamierzen
na podstawie wyznaczonych zadan, z uzyciem stosownej metodologii i techniki
powinna mie¢ wplyw na proces podejmowania decyzji wyboru celu pielgrzymki
(miejsca §wigtego) czy wyjazdu turystycznego lub podjecia inicjatywy handlowe;j
przez potencjalnych kontrahentéw centrum pielgrzymkowego.

Odwiedzajacy Lichen Stary na pytanie o wptyw wiedzy o jakoSci zarzadzania
sanktuarium na decyzj¢ o wyborze centrum pielgrzymkowego jako celu pielgrzymki
czy wyjazdu turystycznego stwierdzaja, ze wiedza o jako$ci zarzadzania w sanktua-
rium lichefiskim miata duzy wplyw na ich decyzj¢ — 13%, byta czym$ waznym
w procesie decyzyjnym — 24%; nie brano pod uwage tego kryterium w przypadku
47% respondentéw, a dla 16% nie miato to zadnego znaczenia. Mimo wrazliwos$ci
na jako$¢ zarzadzania, ktéra deklaruje 29% badanych w Licheniu Starym, oraz
ogllnym stwierdzeniu przez nich, ze sanktuarium jest zadbane — 61%, to jednak
tylko 37% ankietowanych stwierdza, ze wiedza o zarzadzaniu sanktuarium jest dla
nich istotna przy podejmowaniu decyzji o wyjezdzie, a dla 62% aspekt ten nie ma
znaczenia badZ w ogéle nie zostal brany pod uwage w procesie podejmowania
decyzji wyjazdowej.
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Wykres 4. Wptyw wiedzy o zarzadzaniu w sanktuarium na decyzj¢
o przyjezdzie do Lichenia Starego
Zrédlo: na podstawie badan wtasnych, maj 2009 r.

Warto zauwazy¢, ze respondenci w sanktuarium licheiskim znacznie czgsciej
niz w innych badanych osrodkach pielgrzymkowych dostrzegali znaczenie wiedzy
o zarzadzaniu w procesie decyzyjnym o wyborze przyjazdu do sanktuarium. Przy-
jezdzajacy do Czestochowy, jako duzy wptyw wiedzy o zarzadzaniu na decyzje



62 ZBIGNIEW KROCHMAL MIC

o wyborze sanktuarium deklarowali w 11%, w Krakowie-Lagiewnikach — 10%, ale
w Kalwarii Zebrzydowskiej i w Niepokalanowie juz tylko okoto 6%, natomiast dla
21% pielgrzyméw i turystow w Krakowie-Lagiewnikach, 17% w Niepokalanowie,
15% w Czgstochowie 1 12% w Kalwarii Zebrzydowskiej byto to kryterium wazne.
Wiedza o zarzadzaniu sanktuarium byta bez znaczenia dla 25% respondentéw
w Kalwarii Zebrzydowskiej, 23% w Niepokalanowie, 20% w Czgstochowie i dla
16% w Kalwarii Zebrzydowskiej, w ktérej tez najwigcej, bo 54% badanych nie
brato tego kryterium pod uwagg, w Niepokalanowie podobnie odpowiedziato 52%
os6b, w Krakowie-tagiewnikach — 45%, i tylko 28% (najmniej wsréd badanych
sanktuariéw) w Czgstochowie, ale tam z kolei najwigkszy odsetek respondentéw
nie udzielit na to pytanie odpowiedzi — 26%.

Tab. 4. Wptyw wiedzy o zarzadzaniu sanktuarium na decyzje
o przyjezdzie do centrum pielgrzymkowego

Sanktuarium . , .| Nie brano pod Brak
Duzy Bylo to wazne | Bez znaczenia L.
uwage odpowiedzi
Czestochowa 11,11 14,94 20,31 27,59 26,05
Licheni Stary 12,57 24,27 15,50 46,78 0,88
Kalwaria Ze- 6,27 12,23 25,08 53,92 2,51
brzydowska
Niepokalanéw 5,56 16,67 22,53 52,16 3,09
Krakow-La- 9,95 20,66 21,68 4541 230
giewniki

Zrédto: na podstawie badan wtasnych

Pielgrzymi i turysci, decydujac o wyborze osrodka pielgrzymkowego, kieruja si¢
potrzeba do§wiadczania emocji i uczué¢ — najpierw o podtozu religijnym, a dopiero
pdZniej estetycznym, poznawczym czy spotecznym, dlatego interpretuja zarzadzanie
emocjonalnie (dbato$¢ o sanktuarium, dobra informacja wewngtrzna, poczucie
bezpieczenstwa i opieki), a dopiero pdZniej u§wiadamiaja sobie praktyczna strong
impulsu emocjonalnego (wtasciwe zarzadzanie zasobami finansowymi, trafne inwes-
tycje, rozmach inwestycyjny, porzadek w czasie procesu inwestycyjnego, dobra sie¢
gastronomiczno-ustugowa, odpowiednia liczba parkingéw). Wydaje si¢ zatem, ze
nawet deklaracja stosunkowo duzej grupy respondentéw (Srednio 17,8% tych, dla
ktérych to byto wazne, i 9% tych, dla ktérych to mialo duze znaczenie) o braniu
pod uwage przy wyborze wyjazdu do centrum pielgrzymkowego kryterium jakoSci
zarzadzania jest efektem procesu intelektualnego, wywotlanego ankieta, niz §wiado-
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mym, sprecyzowanym rozumowo i uprzednim w stosunku do innych kryteriow,
decydujacych o wyborze miejsca docelowego wyjazdu. Wymaga to badaii z zakresu
psychologicznych, socjologicznych i religijnych uwarunkowarn zachowan odwiedza-
jacych centra pielgrzymkowe, ale obserwacja uczestniczaca i analizowane badania
ankietowe pozwalajg dostrzec konieczno$¢ uwzglednienia kryterium wptywu wiedzy
o zarzadzaniu na decyzje o przyjezdzie do sanktuarium w dziataniach procesu
zarzadzania sanktuarium.

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Duzy wplyw Istotny Bez znaczenia Nie brano Brak odpowiedzi
pod uwage
M Czestochowa B Krakow-Lagiewniki [ Lichen Stary B Kalwaria Zebrzydowska = Niepokalanow

Wykres 5. Wptyw wiedzy o zarzadzaniu sanktuarium na decyzje o przyjezdzie
Zrédlo: na podstawie badari wtasnych, maj 2009 r.

ZAKONCZENIE

Tworzenie wartosci dla odwiedzajacych jest celem priorytetowym dla sanktua-
rium, poniewaz warunkuje przetrwanie organizacji. W sanktuarium wciaz, mimo
teorii o glgbokiej sekularyzacji os6b wierzacych, podstawowa wartoscia dla odwie-
dzajacych jest produkt duchowy (klimat duchowy i mozliwos¢ modlitwy), dalej —
religijny (pielgrzymka, sakramentalia, obiekty sakralne), a dopiero na nast¢pnym
miejscu rzeczowy (walory turystyczne, jakos¢ ustug, tatwos¢ dotarcia do informacji
oraz poczucie podmiotowosci i bezpieczenstwa, oczekiwany produkt, satysfakcja
odwiedzajacych).

Nie wolno jednak zapominaé, ze wartoscig dla odwiedzajacych, chociaz wtérna
i uzupetniajaca, to jednak z punktu widzenia prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej
bardzo istotna, okazuja si¢ rowniez produkty o charakterze rzeczowym, w tym
wiazka dziatar i odpowiedzialno$ci oczekiwana przez przybywajacych do centrum
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pielgrzymkowego. Wyrazem tego jest wysoka ocena przez pielgrzymow i turystow
przedsiewzig¢ o charakterze organizacyjno-ekonomicznym, podejmowanym na
terenie oSrodkéw religijnych, ktérzy wsrdd elementéw stanowiacych o wyjatko-
wosci sanktuarium w Licheniu Starym, poza atrybutami religijnymi, na pierwszym
miejscu wymieniali dobre zarzadzanie — 29%, nastgpnie — wlasciwe wykorzystanie
ofiar finansowych sktadanych przez przybywajacych — 19%, trafne inwestycje —
18%, poczucie bezpieczenstwa — 17%, rozmach inwestycyjny — 16%, a 60% res-
pondentéw podkresla dbato$¢ o sanktuarium. W Licheniu Starym respondenci
najbardziej zwrdcili uwage na ten aspekt zarzadzania sanktuarium, nawet tresci
duchowe i religijne uzyskaty nizszy wskaznik procentowy konstatacji odwiedzaja-
cych: wyczuwalny klimat duchowy — 49%, pigckna liturgia — 46%.

Zainteresowanie zarzadzaniem sanktuarium jako wartoScia wystepuje takze
w innych sanktuariach w Polsce o oddziatywaniu migdzynarodowym.
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MANAGING THE DONATIONS AS PERCEIVED BY VISITORS
TO CATHOLIC CHURCH SHRINES

Summary

Contemporary Catholic shrines in addition to religious activities are also entities conducting
business activities. It is required in those activities to read and produce value for the customer.
Visitors to the pilgrimage centers expect from those who manage the shrines professional delivering
of the derived benefits and costs born in the process of purchase and use of products and services.
It has been proved by surveys undertaken in five Polish shrines which conduct wide business activi-
ties.

The pilgrims accept the use of economic tools to manage the religious centre.

However, the studies have shown that knowledge of the quality of business management is still
not an important measure for choosing the shrine. The pilgrims, however, would like to have their
donation well used by those who are in charge of the religious centre.

Stowa kluczowe: sanktuarium, pielgrzym, odwiedzajacy, wartosé, klient, zarzadzanie.

Key words: shrine, pilgrim, visitor, value, customer, management.



