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Od niepetnosprawnosci do turystyki dostepne;j.
Problem segmentacji rynku oraz kreowania produktéw
turystycznych do potrzeb osdb z niepetnosprawnoscia

Streszczenie

Turystyka dostepna pozwala osobom niepetnosprawnym na samodzielne, sprawiedliwe
i godne funkcjonowanie podczas podrézowania. Jest to mozliwe dzieki dostarczeniu im od-
powiednich produktéw turystycznych, ustug i Srodowiska. Jednakze proces kreowania pro-
duktéw dla potrzeb os6b z dysfunkcjami jest czaso- i kosztochtonny (gdyz wymaga likwido-
wania barier) i charakteryzuje sie swoistymi zasadami. Artykut prezentuje proces kreowania
produktéw turystycznych powstajacych z mysla o osobach niepelnosprawnych, o ré6znym
rodzaju i stopniu schorzenia. Przyblizono réwniez terminologie niepelnosprawnosci oraz
segmentacji rynku turystycznego, ktéry odpowiada na potrzeby oséb z dysfunkcjami.

Stowa kluczowe: niepetnosprawnos$¢; produkt turystyczny; segmentacja rynku; turystyka
0s0b niepetnosprawnych; turystyka dostepna

From disability to accessible tourism. The problem of market
segmentation and the creation of tourism products tailored
to the needs of people with disabilities

Abstract

Accessible tourism allows people with disabilities to independent, fair and decent function-
ing while traveling. This is made possible by providing them with dedicated tourism prod-
ucts, services, as well as background. However, the process of creating products tailored to
the needs of people with disabilities is both time and money consuming, because it requires
breaking down barriers, but above all it is characterized by its own rules. The paper presents
the process of creating tourism products for people with disabilities of various type and de-
gree of disability, explains the term of disability and the segmentation of the tourism market,
which responds to the needs of people with disabilities.

Key words: disability; tourism product; market segmentation; tourism for disabled people;
accessible tourism
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Wprowadzenie

Turystyka jest waznym elementem w zyciu kazdego cztowieka.
Dlatego tez nie mozna wyklucza¢ z niej 0séb niepetnosporawnych,
ktore majq do niej takie same prawa, jak ludzie sprawni
(Czachara, Kycia 2010: 180)

Obecnie panuje trend kreowania produktéw turystycznych adresowanych do kon-
kretnych grup odbiorcéw, w tym réwniez oséb z dysfunkcjami. Poprzez niwelowanie
czy nawet catkowite likwidowanie barier za pomoca podejmowania takich akcji, jak
dostosowywanie produktéw turystycznych, propagowanie Swiadomosci potrzeb do-
stepnosci w zyciu codziennym innych oséb, mozliwy staje sie udziat w turystyce oséb
niepetnosprawnych. Osoby te stajg sie coraz liczniejszg grupa klientéw, s tez bardziej
widoczne pod wzgledem rynkowym i ich wktadu w gospodarke, a turystyka oséb
z ograniczong sprawnoscia szybko sie rozwija. Dzieki temu na rynku ustug turystycz-
nych zaistniata konieczno$¢ wyodrebnienia dodatkowego segmentu - turystyki oséb
niepetnosprawnych (turystyki dostepnej) - ktéry wymaga tworzenia i dostosowywa-
nia wiekszej liczby ustug i produktéw pod katem tych wtasnie klientow.

Gléwnym celem autora niniejszego artykutu byta proba kompleksowego uka-
zania problematyki niepelnosprawnosci oraz udziatu klientéw o specjalnych po-
trzebach w akcie podrézowania. Prezentuje on proces segmentowania rynku tu-
rystycznego, uzasadnienie wyodrebnienia rynku turystyki dostepnej dla wszyst-
kich oraz zasady kreowania produktéw turystycznych dedykowanych osobom
niepetnosprawnym.

Definicje niepetnosprawnosci i osoby niepetnosprawne;j

Niepetnosprawnos¢ jest pojeciem pojawiajacym sie zaréwno w jezyku potocz-
nym, jak i oficjalnym, w aktach prawnych, publikacjach naukowych itp. Pomimo, iz
niepetnosprawnos¢ jest zjawiskiem powszechnym, nie zostata ona do tej pory jed-
nolicie zdefiniowana ani sklasyfikowana (Furmanek 2013). Istnieje wiele proble-
moéw z jasnym sprecyzowaniem definicji niepetnosprawnosci. Zaréwno w literatu-
rze, jak i w codziennym zyciu istniejg rédzne okreslenia zwigzane z dysfunkcjami.
Wyjasnienie tego zjawiska jest trudne, gdyz odzwierciedla sie w réznych sferach
zycia, jak miedzy innymi: aspekt zdrowotny, spoteczny, ekonomiczny, emocjonalno-
-psychologiczny czy prawny. Poprzez dysfunkcje nalezy rozumie¢ relacje zdrowia
cztowieka - z uwzglednieniem jego wieku, ptci i wyksztatcenia - ze $rodowiskiem,
w ktérym zyje (Ostrowska 1994).

Najczestsze terminy, ktére zamiennie stosowane sg z niepetnosprawnoscia, to
przede wszystkim: niesprawno$¢, inwalidztwo czy kalectwo.

Niesprawno$¢ - wszelkiego rodzaju utrata sprawnosci lub nieprawidtowos¢
w budowie czy funkcjonowaniu organizmu pod wzgledem psychologicznym, psy-
chofizycznym lub anatomicznym (Halemba, Hermacinski 2009).

Niepelnosprawno$¢ - wynikajgca z niesprawno$ci — niemozno$¢ oraz ograni-
czenia prowadzenia trybu zycia, charakterystycznego dla zdrowego cztowieka. We-
dtug T. Majewskiego (1995), za niepetlnosprawng uznaje sie osobe, ktéra odczuwa
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znaczne trudnosci i przykre konsekwencje na ptaszczyznie codziennego zycia oso-
bistego, zawodowego czy spotecznego, wynikajace z uszkodzenia tudziez obnizenia
sprawnosci organizmu.

Inwalidztwo - stan wywotany przez chorobe lub kalectwo. Najcze$ciej méwi sie
o nim, gdy okres trwania choroby przekracza sze$¢ miesiecy. Skutkiem jest catkowi-
ta lub czesciowa niezdolno$¢ do podjecia pracy, wywotana dtugotrwatymi lub staty-
mi zaburzeniami stuchu, wzroku, uszkodzeniem koniczyn czy obnizeniem sprawno-
$ci intelektualnej (Barczynski 1993).

Kalectwo - catkowite lub znaczne ograniczenie czynno$ci narzadu lub konkret-
nej czesci ciata.

Ze wzgledu na pejoratywny wydzwiek okreslenia ,inwalida” i , kaleka” przyjeto
sie uzywac stéw: osoba niepetnosprawna, natomiast na wady zdrowotne terminu:
niepelnosprawnosé¢. S. Darcy (2002) ponadto rozréznia pojecia: ,0soba niepetno-
sprawna” oraz ,,0osoba z niepetnosprawnoscia” ttumaczac, iz w pierwszym wyraznie
podkresla sie dysfunkcje, ograniczenie (,0soba niepetnosprawna”), natomiast dru-
gie ktadzie nacisk na cztowieka (osobe), a dopiero p6zniej na nieszczescie, ktore go
w zyciu spotkato (,,0soba z niepetnosprawnoscig”).

Turystyka — pojecie i znaczenie zdrowotne

Termin ,turystyka” pochodzi od angielskiego stowa tour (z ang. podréz), ktére
zapozyczone zostato z Kkolei z jezyka francuskiego, w ktdrym to oznacza wycieczke
lub jazde okrezna. Ztozonos¢ charakteru ruchu turystycznego sprawita, ze trudno jest
wypracowac jedng wyczerpujacg definicje oraz klasyfikacje turystyki (Kurek 2007).

K. Przectawski (1973) okresla turystyke jako zjawisko spoteczne, obejmujgce
wszystkie rodzaje ruchliwosci przestrzennej zwigzane z dobrowolng, czasowq zmia-
ng miejsca pobytu, rytmu i Srodowiska zycia oraz z wej$ciem w stycznos¢ osobista
ze $Srodowiskiem odwiedzanym. W. Hunziker (1951) natomiast uwaza, iz turystyka
to catoksztatlt stosunkéw i zjawisk, wynikajacych z podrézowania i z pobytu w ja-
kim$ miejscu os6b przyjezdnych, jesli nie nastepuje proba ich osiedlenia sie i pod-
jecia dziatalnosci zarobkowej. W 1993 r. Swiatowa Organizacja Turystyki (UNWTO
- United Nations World Tourism Organization) dla celéw statystycznych zdefiniowa-
ta ostatecznie turystyke jako: ogdt czynnosci oséb podroézujacych i przebywajacych
poza swym codziennym $rodowiskiem nie dtuzej niz rok w celach wypoczynko-
wych, stuzbowych i innych. Za W. Kurek (2007) mozna wyrdznic¢ szes¢ podstawo-
wych typdw turystyki:

— poznawcza,
— wypoczynkowa,
— zdrowotna,
— kwalifikowana,
— religijna,
— biznesowa.
Natomiast wedtug zasiegu wyrézniamy turystyke:
— wewnetrzng - krajowa i przyjazdows,
— narodowg - krajowa i wyjazdowa,
— miedzynarodowa - sktadajg sie na nig turystyka przyjazdowa i wyjazdowa.
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Zdrowotne znaczenie turystyki odzwierciedla sie w zmianie srodowiska z nie-
zdrowego, zanieczyszczonego miasta na teren, ktory nie zostat jeszcze tak zdegra-
dowany przez cztowieka i nie wystepuja tam szkodliwe dla zdrowia czynniki. Wy-
sitek zwigzany z aktywnoScig turystyczna wptywa korzystnie na ogélny rozwoj or-
ganizmu. Ponadto klimat terenéw atrakcyjnych turystycznie, jak akweny, lasy, géry
hartuje, bedgc wspaniatym lekarstwem. Dodatkowo wszelkie aktywnos$ci ruchowe
zwigzane z podejmowaniem turystyki wptywaja pozytywnie na uktad krazenia,
chronigc przed nieszczesliwymi skutkami osiadtego trybu zycia.

Segmentacja rynku turystycznego

Kazdy turysta jest inny, gdyz moze by¢ zainteresowany inng destynacja tury-
styczng, moze wyrazi¢ che¢ uczestnictwa w réznych formach aktywnosci podczas
wypoczynku, skorzysta¢ z réznych obiektow rozrywkowych, czy w koncu moze
wnosi¢ zazalenia na rézne aspekty swoich wakacji. Podczas, gdy wszyscy turysci sa
wyjatkowi, niektorzy sa bardziej podobni do siebie nawzajem, niz inni. Wiele osé6b
uprawia turystyke kulturowg, inni uprawiaja narciarstwo podczas swojego zimo-
wego urlopu, wielu wymaga zaplecza dla swych dzieci itd. (Dolnicar 2008). Fakt,
ze kazdy turysta jest inny i ze dziatalnos$¢ turystyczna nie jest w stanie zaspokoié
kazdej osoby oddzielnie, stanowi podstawe do segmentacji rynku turystycznego.

Segmentacja ta wnosi wiele korzy$ci zaréwno dla oferentéw, jak i odbiorcéw
danych - zindywidualizowanych, dedykowanych - produktéw turystycznych. Dzia-
fanie segmentacji rynku mozna zatem uznac za swego rodzaju strategie marketin-
gowa. Wedtug W. Smith (1956: 6), ,segmentacja rynku [...] sktada sie z postrzegania
heterogenicznego rynku (ktory cechuje sie rozbieznym popytem) jako wiele mniej-
szych, jednorodnych rynkéw”. Po segmentacji rynku grupy oséb sg opracowywane
pod wzgledem osobistej charakterystyki, ktéra stanowi kryterium lub podstawe
segmentacji. Istnieje wiele mozliwo$ci podziatu. Przyktadem moze by¢ kryterium
demograficzne (starsi kontra mtodzi turysci), kryterium zmienno$ci behawioralnej
(narciarze kontra zwiedzajacy) lub segmentacja na podstawie zmiennych psycho-
graficznych (tury$ci motywowani odpoczynkiem i relaksem w poréwnaniu do tych
motywowanych dziataniem, wyzwaniem, checia ekscytacji) (Dolnicar 2008). Innym
kryterium moze by¢ stan zdrowia, sprawnos¢ fizyczna, umystowa. Woéwczas istnieje
mozliwo$¢ wytonienia turysty zdrowego oraz turysty z niepelnosprawnoscig o réz-
nym rodzaju ograniczen mobilnos$ci czy innych. Mozna zatem wyrézni¢ segment
turystyki os6b o specjalnych potrzebach - turystyki dostepnej. Podobnie, jak inne
niszowe dziedziny turystyki, temat turystyki oséb z dysfunkcjami poczatkowo poru-
szany byt w réznego rodzaju opracowaniach z powodu ,nowosci zjawiska”, jednakze
gtéwnie opisywany byt przez pryzmat szacowania wielko$ci rynku. Dopiero p6zniej
zaczeto dostrzegaé¢ ekonomiczny wptyw turystyki tej niszowej grupy spoteczne;j,
dzieki czemu powstaty pierwsze opracowania (Darcy 1998; Buhalis, Eichhorn, Mi-
chopoulou, Miller 2005).

Wyzej wspomniano, iz kazdy turysta jest inny. To samo dotyczy turystow nie-
pelnosprawnych. Posiadajg oni rézne dysfunkcje, a przez to rézne ograniczenia
czy wymagania, przy checi petnego uczestnictwa w akcie podrézowania. W ra-
mach turystyki dostepnej mozna dokonac dalszej segmentacji, ktéra wytoni grupy
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o podobnym stopniu i rodzaju niepelnosprawnosci. Wszystkie te metody segmen-
tacji moga by¢ klasyfikowane albo jako koncepcja a priori (wnioskowane z gory)
(Dolnicar 2004; Mazanec 2000), lub jako a posteriori (oparta na danych) (Dolnicar
2004; Mazanec 2000; Myers, Tauber 1977). Nazwy te wskazujg na charakter tych
dwoch pojec. W pierwszym przypadku segmentacja jest Swiadoma i ma rowniez po-
tencjalnie przydatne grupowanie (zdroworozsadkowe) ,z géry”, zanim podjeto ja-
kiekolwiek analizy. W drugim przypadku segmentacja opiera sie na analizie danych
(na podstawie zaistniatych faktoéw, obserwacji rzeczywistosci), aby uzyska¢ wglad
w struktury rynku i po analizie zdecydowa¢, ktore kryterium segmentacji lub gru-
powania jest najbardziej odpowiednie.

Zebrane dane na temat potrzeb os6b niepetnosprawnych na rynku turystycz-
nym - napotykanych barier i ograniczen - w procesie personalizacji informacji prze-
ksztatcane sg w wiedze. Odpowiedni dobor segmentu rynku zalezy zatem od spraw-
nego zarzadzania tg wiedzg, dzieki czemu mozna wnie$¢ na rynek turystyczny pro-
dukty, ustugi odpowiadajace osobom niepetnosprawnym o réznych dysfunkcjach.

Nadal jednak brak opracowan, ktdre wyraznie ukazywatyby segmentacje ryn-
ku turystyki dostepnej, gtéwnie ze wzgledu na bardzo duza réznorodno$¢ schorzen
potencjalnych turystéw (Darcy 2010). Jednakze wiele dokumentéw zapewnia wglad
w rézne aspekty turystyki dostepnej, poprzez skupienie sie na jednym wymiarze
niepelnosprawnosci lub dostepnosci - przede wszystkim mobilnos$ci (Darcy 2002;
Burnett, Bender-Baker 2001; Bi, Card, Cole 2007). Skuteczny sposéb doboru kryte-
rium na podstawie danej dysfunkcji, a nastepnie wytonienie grupy o tej charaktery-
styce pozwala pomd6c w zrozumieniu ztoZzonos$ci danego segmentu rynku turystyki
dostepnej (Dolnicar 2002).

Turystyka dostepna — definicje, oddziatywanie i bariery

Turystyka dostepna staje sie coraz wazniejsza w wielu réznych dziedzinach
i dziataniach sektora turystycznego zaréwno ze wzgledu na nieodtaczng wrazliwos¢
na kwestie praw cztowieka, jak rowniez na wktad w ekonomie i gospodarke kazde-
go kraju. Pomimo tego dalej nie ma zgody co do jednoznacznej definicji turystyki
dostepnej, ze wzgledu na fakt, iz ciggle ona ewoluuje i ma dynamiczny charakter.
Wiekszos¢ definicji koncentruje sie na funkcjonalnych elementach turystyki jako
dostepnej dla wszystkich. S. Darcy i T. Dickson (2009) uwazaja natomiast, iz nale-
7y te definicje rozszerzy¢ i nie opierac sie tylko na dysfunkcjach. Takie podejscie
jest powiazane z uniwersalng koncepcja turystyki dla wszystkich, gdzie dostep nie
jest opisywany przez pryzmat niepelnosprawnosci, ale przez szersza perspektywe
catego zycia, barier, ograniczen i przezy¢ niepetnosprawnych. Chodzi zatem o kom-
pleksowa dostepnos¢ do turystyki, stad duza zaletg turystyki jest fakt, iz mogag ja
podejmowac osoby w réznym wieku, charakteryzujace sie wszystkimi kategoriami
niepelnosprawnosci. Moga w niej uczestniczy¢ zaré6wno osoby niewidome, gtuche,
z dysfunkcjami ruchowymi czy upo$ledzeniami umystowymi (Prokopiuk 2005).
Obecnie najrozsadniejsza definicja zdaje sie ta, podawana przez D. Buhalis i S. Dar-
cy (2011: 10-11), gdzie ,turystyka dostepna to forma turystyki, ktéra obejmuje
proces wspotpracy pomiedzy zainteresowanymi stronami, dzieki czemu moze po-
zwala¢ ludziom z wymaganiami dostepnosci - w tym mobilnosci, wzroku, stuchu
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i wymiaru poznawczego - na samodzielne, sprawiedliwe i godne funkcjonowanie
poprzez dostarczenie uniwersalnie zaprojektowanych produktéw turystycznych,
ustug i Srodowiska”.

Uczestnictwo w turystyce pozytywnie wplywa na osoby niepelnosprawne i jej
oddziatlywanie w ogdlny spos6b mozna podzieli¢ nastepujgco:

— fizyczne - usprawnienie organizmu, poprawa sprawnosci fizycznej, poprawa
kondycji, wypoczynek, regeneracja sit,

— psychiczne - okazja do samorealizacji, przezywania radosci, pokonywania
trudnosci, walki z lekiem, rozwoju intelektualnego,

— spoteczne - integracja z innymi, nabywania umiejetnosci nawigzywania
i utrzymywania kontaktéw, wiezi spotecznych, wypracowywanie odpowied-
nich wzorcéw zachowan towarzyskich (Halemba, Hermacinski 2009).
Najczestsza jednak motywacja do podejmowania aktywnos$ci turystycznej

przez osoby niepetnosprawne jest che¢ przezywania pozytywnych emocji, zwigza-
nych z ruchem, ktéry jest kluczowym elementem psychoterapeutycznym (Halemba,
Hermacinski 2009). Poprzez uprawianie turystyki osoby te pokonujg wtasne stabo-
$ci, wyznaczaja sobie wysokie i ambitne cele. Niezaleznie jednak od usprawniania
psychofizycznego, zadaniem turystyki oséb niepelnosprawnych jest wydobycie ich
z izolacji spotecznej, przerwanie monotonii codziennego zycia, dostarczenie przezy¢
psychicznych i pobudzenie checi do zycia (Prokopiuk 2005).

Jednak, mimo tych wzniostych celéw turystyki na rzecz oséb niepelnospraw-
nych, napotykajg one na szereg barier, bedacych jedna z istotnych przyczyn stagnacji
liczby 0s6b z dysfunkcjami podejmujacych aktywno$¢ turystyczna. Doptyw nowych
0s0b, ktore chciatyby uprawiac turystyke, jest przez to znikomy (Preisler 2011). Ana-
lizujgc - zwigzang z barierami - literature przedmiotu widzimy, Ze w sposéb najbar-
dziej wyczerpujacy opisuje je A. Dtuzewska (2011) za R.W. Smith, wyrézniajac trzy
gléwne kategorie:

— wewnetrzne - takie, ktore tkwig w samej osobie niepelnosprawnej, zwigzane
ze stanem psychicznym, fizycznym. Wynikaja one bezposrednio z posiadane;j
przez nig niepetnosprawnosci, ale réwniez mogg by¢ skutkiem stanu zdrowia.
Do tej kategorii zaliczy¢é mozna ograniczenia w dostepie do wiedzy i Swiadomo-
$ci, trudno$ci zwigzane ze stanem zdrowia i w kontaktach miedzyludzkich, jak
réwniez psychiczng i fizyczng zaleznos$¢ od innych,

— $rodowiskowe - narzucone niepetnosprawnym przez zewnetrzne warunki $ro-
dowiska, w ktérym zyja. Chodzi przede wszystkim o postawy spoteczenstwa
i ambiwalencje ich zachowan. M. Preisler (2011) dodaje, iz osoba niepeino-
sprawna budzi wsréd spoteczenstwa wielorakie odczucia, od negatywnych do
skrajnie wspotczujacych, co czesto wptywa deprymujaco i powoduje eskalacje
owej bariery. Dodatkowo, do tej kategorii zalicza sie bariery architektoniczne,
ekologiczne oraz prawne uregulowania transportowe,

— interakcyjne - wzajemne oddzialywanie miedzy $srodowiskiem, a niepeino-
sprawnymi, w rozumieniu fizycznym i spotecznym. Mozna wyro6znic bariery
komunikacyjne, zwigzane z brakiem odpowiednich umiejetnos$ci, potrzeb-
nych do podjecie danej aktywnoSci turystycznej oraz bariery w komuniko-
waniu sie.
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Podaz ustug turystycznych dedykowanych osobom niepetnosprawnym

Istnieje sporo czynnikow, ktore ksztalttuja rozmiary uczestnictwa w turystyce,
a ktére majg szczegblne znaczenie z punktu widzenia oséb niepelnosprawnych i sta-
wiane sg ponadto po stronie podazy. T. Skalska (2011: 139) wylicza:

— ,polityke turystyczna i spoteczng panstwa, obejmujace systemy podatkowe

i pomocowe oraz inne mechanizmy wsparcia,

— inne regulacje rzagdowe (np. ustawowe wymagania stawiane ustugodawcom),

— $rodki transportu pasazerskiego dostosowane do obstugi oséb niepeino-
sprawnych,

— baze noclegowa (zaréwno komercyjng, jak i $srodowiskowa), jej wielkos¢,
strukture, standard i stopienn dostosowania do specyficznych potrzeb oséb
niepetnosprawnych,

— organizatoréw turystyki - organizatoréw komercyjnych (biura podrézy, kadry,
promocja, informacja, organizacja i zakres ustug) oraz organizacje i instytucje
spoza sektora turystyki (zwiazki inwalidéw, stowarzyszenia, organizacje wy-
specjalizowane w dziedzinie turystki socjalnej)”.

Pomimo coraz wiekszego popytu ze strony oséb z dysfunkcjami na ustugi
turystyczne, wciaz jest zbyt mato produktéw dostosowanych do nich i niwelu-
jacych bariery. Skala turystyki dostepnej i wielko$¢ popytu nie sa w peini doce-
niane (Making Europe Accessible... 1996). Problem braku zindywidualizowanych
ofert dla os6b niepetnosprawnych wynika poniekad z bardzo powolnego procesu
powstawania biur podrdzy, wyspecjalizowanych w §wiadczeniu ustug turystycz-
nych wyltacznie dla tej grupy klientéw. T. Skalska (2011: 140) uwaza, ,ze lepszym
rozwigzaniem byloby wiaczenie oséb niepelnosprawnych w gtéwny nurt ruchu
turystycznego. Odpowiednio przygotowany do uczestnictwa w turystyce, dobrze
poinformowany niepetnosprawny klient oraz przeszkolony personel moga stwo-
rzy¢ szanse korzystania z ustug otwartego rynku turystycznego osobom z réznymi
niesprawnosciami, réwniez psychicznymi i intelektualnymi, a takze by¢ dobrym
zrédtem zysku dla firm”.

Kreowanie produktu turystycznego dla oséb niepetnosprawnych

Produkty turystyczne w literaturze definiowane sg na wiele réznych sposobéw.
W szerszym znaczeniu uznawane sg za wszelkie dobra i ustugi nabywane przez tu-
rystow w zwigzku z ich wyjazdem poza miejsce statego zamieszkania i to zaréw-
no przed rozpoczeciem podrézy, w jej trakcie, jak i w czasie pobytu poza swoja ro-
dzinng miejscowoscig (Gotembski 2005). Uogdlniajac zatem, produkt turystyczny
- z punktu widzenia turysty - jawi sie jako cato$¢ przezytego doswiadczenia od
momentu opuszczenia domu do chwili powrotu (Kosmaczewska 2014). Jednakze
w ujeciu szerszym - marketingowym - produkt turystyczny moze by¢ zdefiniowany
jako kombinacja trzech gtéwnych sktadnikéw: atrakcji, infrastruktury turystycznej
i dostepnosci (Middleton 1996).

W celu osiagniecia najlepszych efektéw oraz dostarczenia potencjalnym klien-
tom oczekiwanych przez nich korzysci, trzeba koniecznie dobra¢ odpowiednie
produkty i forme turystyki do stopnia i rodzaju niepetnosprawnosci. Kreowanie
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produktéw turystycznych dla oséb z dysfunkcjami rzadzi sie w zasadzie tymi samy-
mi zasadami, jak kreowanie produktéw turystycznych w ogéle. Podobnie jak w przy-
padku wszystkich innych produktéw w celu osiagniecia zyskow, niezbedne jest mak-
symalizowanie poziomu zadowolenia klienta. Jest to mozliwe dzieki wcze$niejsze-
mu zapoznaniu sie i dokladnemu przeanalizowanie jego potrzeb (Kaganek 2007).
Te czynnosci s bardzo istotne zwtaszcza przy okazji kontaktu z turystami niepet-
nosprawnymi, gdyz charakteryzuja sie specjalnymi wymaganiami, aczkolwiek - jak
podaje Kaganek (2007: 16) ,nie istnieje po prostu produkt turystyczny dla oséb nie-
pelnosprawnych”. Klienci ci sg bardzo zréznicowani zar6wno pod wzgledem stopnia
czy rodzaju dysfunkcji, lecz rowniez w aspektach: demograficznym, ekonomicznym
i psychologicznym. Niepelnosprawni z reguly akceptuja fakt, iz poziom dostepno-
$ci ustug turystycznych daleko odbiega od ich oczekiwan. Wynika to z ograniczen
finansowych, ktére uniemozliwiajg ustugodawcom likwidacje barier o charakterze
fizycznym. Jednakze czesto brak dostepnosci wynika nie z powodéw finansowych,
lecz - trudniejszych do usuniecia - barier typu organizacyjnego i spotecznego, kto-
rych Zrédtem jest niedostatek wiedzy na temat sposobu pomocy niepetnosprawnym
turystom (Skalska 2010).

Niemiecki rzad przeprowadzit badania wsréd oséb z dysfunkcjami, ktérych
skutkiem byto opracowanie elementéw tancucha ustug turystycznych (ryc. 1),
a nastepnie stworzenie rankingu tych ustug ukazujac, ktére sa najwazniejsze i jako
pierwsze powinny by¢ przystosowane dla potrzeb niepetnosprawnych turystow
oraz te, ktére obarczone zostaty najwiekszymi ograniczeniami i tym samym s3 naj-
gorzej przystosowane (tab. 1).

Organizacja (przygotowanie,

N s "
informacja, rezerwacja) an®
ba, e Przyjazd, wyjazd Y i B
pet®f FEEa,..
Wycieczki «* . o4 L Przyjazd, zapoznanie sie
0‘ .0
L 4 4
L 4 2
L 4 *
Ustugi na terenie odwiedzanym. Poruszanie sie
Pomoc medyczna na terenie odwiedzanym
| L]
. L}
Sport, rekreacja Zakwaterowanie
* *
< *
Zwiedzanie? 4 A

aktywnos¢ kulturalna ¥, . an® “‘ Gastronomia
Sspgmunt®
Zakupy
Ryc. 1. tancuch ustug turystycznych
Zrédto: Economic Impulses on Accessible Tourism for All Nr. 526, (2004). Munster and Berlin: Federal Ministry
of Economics and Labour, 20
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Tab. 1. Ranking najwazniejszych ustug turystycznych oraz ustug, ktore sg obarczone najwiekszymi
ograniczeniami z punktu widzenia 0séb niepetnosprawnych

Najwazniejsze Obarczone najwigkszymi ograniczeniami
Zakwaterowanie (82%) Aktywnos¢ kulturalna (67%)
Poruszanie sie po najblizszym terenie (76%) Poruszanie sie po najblizszym terenie (65%)
Przyjazd/odjazd (74%) Wycieczki (63%)
Wycieczki (71%) Sport (55%)
Organizacja podrozy (71%) Przyjazd/wyjazd (52%)
Aktywnos¢ kulturalna (62%) Zakwaterowanie (47%)
Przyjazd/zapoznanie sie (61%) Przyjazd/zapoznanie sie (44%)
Ustugi na terenie odwiedzanym (58%) Zakupy (42%)
Opieka medyczna (52%) Ustugi na terenie odwiedzanym (42%)
Gastronomia (51%) Organizacja podrozy (40%)
Zakupy (37%) Opieka medyczna (35%)
Sport (19%) Gastronomia (24%)

Zrédto: Economic Impulses on Accessible Tourism for All..., 2021

Powyzsze informacje wskazujg na brak elementarnych zasad zwigzanych
z funkcjonujacymi strategiami obstugi klienta i w skutek tego brak odpowiednich
produktéw dla niepetnosprawnych. Zatem, za Kaganek (2007), efektywny proces
kreowania produktu turystycznego dla tych specjalnych klientow mozna w uprosz-
czeniu sprowadzi¢ do nastepujacych etapow:

— inwentaryzacja waloréw turystycznych,

— wybor gtéwnych atrakcji turystycznych, przy zatozeniu wymagan dostepnosci
przez potencjalnych turystow,

— analiza obecnego zagospodarowania turystycznego,

— stworzenie projektu produktu turystycznego, gdzie uwzgledniona zostanie
specjalna grupa docelowa,

— stworzenie planu niezbednych inwestycji przy uwzglednieniu tworzenia lub
modernizowania infrastruktury turystycznej oraz paraturystycznej do potrzeb
niepetnosprawnych turystow,

— opracowanie i przeprowadzenie kampanii promocyjnej oraz szkoleniowej, kt6-
ra bedzie skierowana do inwestoréw, podmiotéw zaangazowanych w proces
formowania produktu turystycznego,

— zapewnienie dostepnos$ci obszaru (dojazd i poruszanie sie po obszarze produk-
tu) oraz wysokiego poziomu bezpieczenstwa,

— zbudowanie wizerunku stworzonego produktu o oparciu o kampanie promo-
cyjng wsrdd organizatoréw turystyki i potencjalnych turystow,

— kontrola i koordynacja dziatan.

Podsumowanie

Dzieki rozwojowi turystyki dostepnej nastepuje wiele pozytywnych zmian.
Powstaja produkty turystyczne dostosowane do potrzeb oséb niepetnospraw-
nych, ktére dostarczaja im wiele mozliwosci r6znorodnego spedzenia czasu wolne-
go. Proces adaptacji produktéw i ustug pod katem oséb z dysfunkcjami jest czesto



[130] Marcin Popiel

kosztochtonny oraz pracochtonny, ale dzieki podstawowym zasadom ich kreowa-
nia, §wiadomosci barier i ograniczen oséb niepelnosprawnych o réznym stopniu
i rodzaju schorzenia, osoby te majg szanse na godne i samodzielne uczestnictwo
w akcie podrézowania i czerpania z niego wszelkich korzysci, na réwni z turystami
zdrowymi. Obserwujac zatem obecny trend dostosowywania turystyki dla wszyst-
kich i tym samym przywracania im poczucia wtasnej warto$ci mozna z optymizmem
patrzec¢ na przyszto$¢ kreowania produktéw turystycznych dla oséb o ograniczonej
sprawnosci.
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