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Turystyka osob niepelnosprawnych
w gospodarce opartej na wiedzy

Accessible Tourism in a Knowledge-based Economy

Streszczenie: Turystyka osOb z ograniczong sprawnoscia jest fenomenem, ktory mocno si¢ rozwija.
Jednakze pomimo trwajacego rozwoju wcigz — w pewnym stopniu — jest zjawiskiem rzadkim. Wynika
to przede wszystkim z braku wiedzy na temat rynku turystow ze specjalnymi potrzebami, braku dia-
logu, koordynacji i wymiany informacji pomigdzy réznymi szczeblami wladzy, przedsigbiorstwami
branzy turystycznej itp., ktore wspotdziataja w ramach gospodarki opartej na wiedzy. Artykut prezen-
tuje przyktady konkurencyjnych i innowacyjnych projektow na rzecz rozwoju turystyki osob niepet-
nosprawnych. Przyblizona zostaje rowniez terminologia niepelnosprawnosci oraz segmentacja rynku
turystycznego, ktory odpowiada na potrzeby 0sob z dysfunkcjami.

Abstract: Tourism for disabled people is a phenomenon that is strongly growing. However, despite its
development still — to some extent — is rare. This is mainly due to the lack of knowledge on the market
of tourist with special needs, the lack of dialogue, coordination and exchange of information between
different levels of government, businesses, tourism industry, etc. that cooperate with each other in
a knowledge-based economy. The paper presents examples of competitive and innovative projects
for developing accessible tourism, explains the term of disability and the segmentation of the tourism
market, which responds to the needs of people with disabilities.

Stowa kluczowe: gospodarka turystyczna oparta na wiedzy; innowacje; turystyka; turystyka osob nie-
pelosprawnych, ushugi
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WPROWADZENIE

Osoby niepelnosprawne maja potrzebe i prawo do podejmowania aktu podrézowania,
tak jak reszta spoleczenstwa (Darcy, Daruwalla, 1999). Podczas podrozy kazdy napotyka
wiele barier turystycznych, jednakze zauwazono, iz bariery te niewspotmiernie oddziatuja
na turystéw o specjalnych potrzebach, jakimi sa osoby niepetnosprawne (Kaganek, 2009).
Doswiadczenie podrozy przez osoby z niepelnosprawnos$cia czesto ograniczane jest przez
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fizyczna obecno$¢ barier, takich jak: transport, zakwaterowanie, dostosowane miejsca,
atrakcje turystyczne czy tez — jakze wazne w dobie gospodarki opartej na wiedzy — ba-
riery informacyjne, np. ogélny brak informacji o potrzebach o0sob niepetnosprawnych
i bezposredniej obstudze tych szczegélnych klientow. Wynika to czgsto ze stabego wyszko-
lenia personelu. W zwiazku z powyzszym turysci, ktorych poziom wymogow dostepnosci
danej ustugi wzrasta wraz ze stopniem niepelnosprawnos$ci, czesto zauwazaja malejacy
poziom jakosci obstugi $wiadczonej przez oferentéw rynku turystycznego oraz liczbg do-
stosowanych ustug (ryc. 1). Brak informacji jest uwazany za jedna z gtownych przyczyn,
ktore powstrzymuja osoby niepetnosprawne przed wybraniem si¢ w podroz (Buhalis, Darcy,
Ambrose, 2012).

Stopiefi Szczegdlowe Poziom Liczba
niepelosprawnosci  koszty inwestycji zapotrzebowania dostawcow
Zindywi-
X A r S
dualizowane
udogodnienia

Ryc. 1. Piramida dostepnosci

Zrodto: Economic Impulses on Accessible Tourism for All. (2004). Nr 526. Berlin: Federal Ministry of
Economics and Labour, 33

Udziat w turystyce osob z dysfunkcjami jest znacznie ograniczony, cho¢ osoby nie-
petnosprawne maja fundamentalne prawo uczestnictwa w turystyce na zasadach rownosci
z innymi osobami. Przywilej ten zostal objety Konwencja ONZ z dnia 13 grudnia 2006 o pra-
wach 0so6b niepelnosprawnych (art. 30) (www.un.org, dostep: 12.12.2012). Konieczne sa
zmiany organizacyjno-prawne, produktowe, instytucjonalne, utatwiajace aktywizacj¢ spo-
teczng 0sob z dysfunkcjami poprzez udziat w turystyce. Ksztattowanie powyzszych innowa-
cji dla rozwoju turystyki 0osoéb niepetnosprawnych w dobie przebudowy gospodarki opartej
na wiedzy daje mozliwos¢ rozwoju spoleczno-gospodarczego oraz poprawy konkurencyj-
nos$ci (Januszewska, Nawrocka, 2010). W gospodarce turystycznej opartej na wiedzy osoby
niepelnosprawne staja si¢ integralng czgscia oferty i tym samym wspoltworcami wartosci
oferowanej na rynku. Spoteczenstwa Unii Europejskiej zainicjowaly szereg programoéw
wspierajacych rownouprawnienie i wyrownywanie szans petnego doznawania przyjemnosci
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podrézowania przez osoby z niepetnosprawnoscia. Idee te spotkaty si¢ z duzym poparciem
panstw europejskich i do dzi$ sa kontynuowane (Grabowski, 2008).

Celem artykutu jest proba ukazania zarzadzania wiedza i1 jego wplywu na formowanie
innowacyjnych projektow — w przedsigbiorstwach turystycznych, urzgdach panstwowych,
organizacjach pozarzadowych — ukierunkowanych na osoby niepelnosprawne na rynku tu-
rystycznym. Autor pragnie rowniez przedstawi¢ wyniki badan nad aktywnoscia turystyczng
250 respondentéw z dysfunkcjami oraz 250 badanych bez niepetnosprawnosci.

Zakres przestrzenny pracy obejmuje kraje cztonkowskie Unii Europejskiej. Szczegolna
uwage zwrocono na Krakow jako miejsce zamieszkania respondentéw biorgcych udziat
w badaniu ankietowym.

Por ECIE NIEPELNOSPRAWNOSCI

Istnieje problem z jednoznacznym sprecyzowaniem definicji niepetnosprawnosci, gdyz
maja one rozny charakter, rézna genez¢. Moga by¢ zwiazane z procesem starzenia si¢ spo-
teczenstwa — cigglym wydtuzaniem okresu trwania zycia. Przyczyna moze by¢ réwniez roz-
woj przemystu, komunikacji, postep techniki, a tym samym zwigkszona liczba wypadkow.
Dodatkowym czynnikiem moze by¢ niezdrowy tryb zycia — brak ruchu, zte warunki pracy
— czy cho¢by wady wrodzone. W zalezno$ci od powyzszych przyczyn, niepelnosprawnosé
moze mie¢ roézny charakter. Zatem wyjasnienie zjawiska niepetnosprawnosci jest trudne,
gdyz odzwierciedlane bywa w roznych plaszczyznach zycia, jak m.in.: aspekt medycz-
ny, spoleczny, ekonomiczny, emocjonalno-psychologiczny czy prawny. Zgodnie z idea
Swiatowego Programu Dziatan na rzecz Oséb Niepetnosprawnych oraz Standardowych
Zasad Wyrownywania Szans Osob Niepetnosprawnych niepelnosprawnos¢ jest problemem
ogodlnospolecznym, a nie tylko problemem jednostki. Poprzez dysfunkcj¢ nalezy rozumie¢
relacj¢ zdrowia cztowieka — z uwzglednieniem jego wieku, ptci i wyksztatcenia — ze $rodo-
wiskiem, w ktorym zyje (Ostrowska, 1994).

Najczestsze terminy, ktore powigzane sa z niepelnosprawnoscia, to przede wszystkim:
inwalidztwo, kalectwo, niesprawnos¢ i uposledzenie.

— Niesprawno$¢ — wszelka utrata sprawnosci lub nieprawidtowo$¢ w budowie czy
funkcjonowaniu organizmu pod wzglgdem psychologicznym, psychofizycznym lub anato-
micznym (Halemba, Hermacinski, 2009).

— Niepelnosprawnos$¢ — wynikajaca z niesprawnosci niemozno$¢ oraz ograniczenia
prowadzenia trybu zycia charakterystycznego dla zdrowego cztowieka. Wedtug definicji
Majewskiego (1995) osoba niepetnosprawna to taka, ktora odczuwa spore trudnosci i przy-
kre konsekwencje na plaszczyznie codziennego zycia osobistego i zawodowego, jak rowniez
spotecznego, ktdre s3 wynikiem uszkodzenia tudziez obnizenia sprawnosci organizmu.

— Inwalidztwo — stan wywolany przez chorobg lub kalectwo. Najczesciej mowi si¢ o nim,
gdy okres trwania choroby przekracza szes¢ miesigey. Skutkiem jest catkowita lub czgsciowa
niezdolnos¢ do podjgcia pracy, wywotana dlugotrwatymi lub statymi zaburzeniami stuchu,
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wzroku, uszkodzeniem konczyn czy obnizeniem sprawnosci intelektualnej (Barczynski,
1993). Wedlug Hulka (1969) inwalida to osoba z naruszeniem sprawnosci orga-
nizmu w stopniu, ktéry znacznie utrudnia pobieranie nauki w normalnej szkole, ogranicza
codzienne podstawowe czynnosci, udziat w zyciu spolecznym czy podjecie pracy zawodowe;.

— Kalectwo — calkowite lub znaczne ograniczenie czynnosci narzadu lub konkretnej
czesci ciata. Rozpatrywane jest jako niepetnosprawno$é¢ podrzedna w stosunku do inwalidz-
twa, gdyz uszkodzenia w zaburzeniach inwalidzkich sg wielorakie, natomiast w przypadku
kalectwa dotycza jednej, konkretnej dysfunkcji.

Obecnie okreslenia ,,inwalida” i ,,kaleka” czgsto odbierane sa jako krzywdzace, stad
przyjeto si¢ uzywac terminu: ,,0soba niepetnosprawna”, natomiast na wady zdrowotne poje-
cia: ,,niepetnosprawnosc”.

Rozpatrujac podzial niepetnosprawnosci wedhug rodzaju, wyrdznione zostaja:

— osoby z niepelnosprawnos$cia sensoryczna (osoby niewidome, stabowidzace, nie-
styszace, stabostyszace);

— osoby z niepelnosprawnoscia fizyczng (uszkodzenia narzadéw ruchu, schorzenia
narzadow wewnetrznych);

— osoby z niepelnosprawnoscia psychiczng (uposledzenie umystowe, niesprawnosé
intelektualna, epilepsja, zaburzenia osobowosci);

— osoby z niepelnosprawnoscia zlozona (wigcej niz jedna niepelnosprawnos¢) (Popiel,
2012: 175-176).

TURYSTYKA WSROD OSOB Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA

Przeprowadzono badanie ankietowe poréwnujace grupy 250 oséb pelosprawnych
1250 os6b niepetnosprawnych, zamieszkujacych w Krakowie. Zostali oni zapytani o podej-
mowng przez nich aktywno$¢ turystyczng w ciagu ostatnich 12 miesiecy (ryc. 2).
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Ryc. 2. Aktywnos$¢ turystyczna badanych respondentéw (100% = 250 osob)

Zrédlo: opracowanie wiasne
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Wsroéd badanych grup osoby niepetnosprawne podrozowaty $rednio o 1/3 rzadziej ani-
zeli osoby petnosprawne. Liczba podrozy jednodniowych w obu grupach byta na podobnym
poziomie (15,6% oraz 16,8%), natomiast podréze zaktadajace przynajmniej 1 nocleg byly
wybierane czesciej przez osoby zdrowe (55,8%; osoby niepelnosprawne: 42,8%). Jest to wy-
nikiem nagromadzenia wigkszej liczby ustug turystycznych — m.in.: zakwaterowania, trans-
portu — ktére winny by¢ dostosowane. Wyjazd zagraniczny podejmowany byt czgsciej przez
osoby bez niepelnosprawnosci (22,4%). Osob z dysfunkcja, ktore by si¢ na taka podroz zde-
cydowaty, byto niewiele (8,4%), gdyz zaktada ona korzystanie z wigkszej liczby ustug, ktore
nie zawsze sa dostosowane. Osoby niepelnosprawne zazwyczaj akceptuja fakt, iz poziom
dostepnosci ustug turystycznych nie spetnia ich potrzeb, gléwnie za sprawa barier architekto-
nicznych, komunikacyjnych, zdrowotnych czy finansowych, zaréwno po stronie ustugodaw-
cy, jak i ustugobiorcy (Burnett, Bender-Baker, 2001). Niejednokrotnie brak dostgpnosci wy-
nika jednak nie z przyczyn finansowych i spotecznych, ale z trudniejszych do usuniecia ba-
rier typu organizacyjnego i spotecznego, w rozumieniu braku wiedzy na temat potrzeb oso6b
niepetnosprawnych. Na rynku turystycznym brakuje odpowiedniego marketingu i informacji
dotyczacych dostepnosci istniejacych urzadzen turystycznych (Skalska, 2010: 9). Niemiecki
rzad — podczas badan nad turystyka osob niepetnosprawnych w Niemczech i wptywie tego
segmentu rynku na gospodarke — skonstruowat ranking elementdéw sktadajacych si¢ na tan-
cuch ushug turystycznych (ryc. 3). Respondenci zwrdcili uwage na najwazniejsze czynniki,
ktére — ich zdaniem — powinny by¢ w pierwszej kolejnosci dostosowane do ich potrzeb, oraz
te ustugi, ktore sa najgorzej dostosowane (tab. 1).
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Ryc. 3. Lancuch ustug turystycznych

Zrodto: Economic Impulses on Accessible Tourism for All. (2004). Nr. 526. Berlin: Federal Ministry of
Economics and Labour, 20
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Tab. 1. Ranking najwazniejszych ustug turystycznych oraz ustug, ktére sa obarczone najwigkszymi
ograniczeniami z punktu widzenia 0séb niepetnosprawnych w Niemczech

Najwazniejsze Obarczone najwigkszymi ograniczeniami
1. Zakwaterowanie (82%) 1. Aktywnos¢ kulturalna (67%)
2. Poruszanie si¢ po najblizszym terenie (76%) | 2.  Poruszanie si¢ po najblizszym terenie (65%)
3. Przyjazd/odjazd (74%) 3. Wycieczki (63%)
4. Wycieczki (71%) 4. Sport (55%)
5. Organizacja podrozy (71%) 5. Przyjazd/wyjazd (52%)
6. Aktywnos$¢ kulturalna (62%) 6. Zakwaterowanie (47%)
7. Przyjazd/zapoznanie si¢ (61%) 7.  Przyjazd/zapoznanie si¢ (44%)
8. Ustlugi na terenie odwiedzanym (58%) 8. Zakupy (42%)
9.  Opieka medyczna (52%) 9.  Ustugi na terenie odwiedzanym (42%)
10. Gastronomia (51%) 10. Organizacja podrozy (40%)
11. Zakupy (37%) 11. Opieka medyczna (35%)
12. Sport (19%) 12. Gastronomia (24%)

Zrodto: Economic Impulses on Accessible Tourism for All (2004). Nr. 526. Berlin: Federal Ministry of
Economics and Labour, 20-21

SEGMENTACJA BRANZY TURYSTYCZNEJ A INNOWACIE

Branza turystyczna nie jest jednolita, stad jej segmentacja na mniejsze jednostki. Celem
podziatu na segmenty jest ustalenie charakterystyki potrzeb i zachowan konsumpcyjnych
w celu optymalizacji oferty turystycznej i stworzenie tancucha wartosci (Porter, 2006: 285).
W procesie segmentacji rynku turystycznego wykorzystuje si¢ na ogdt cztery klasy wyznacz-
nikow, stosowanych oddzielnie lub w pewnym zestawieniu. Pomagajg one okresli¢ nowe
produkty, ustugi oraz mozliwych odbiorcow. Dzigki nim ustala si¢ statystyczny punkt widze-
nia. Wyroézniane przez M.E. Portera (2006) elementy to:

— odmiana produktu;

— typ nabywcy;

— dystrybucja;

— geograficzna lokalizacja nabywecy.

W zwigzku z powyzszym w ramach branzy turystycznej mozna wyrdznié rynek tury-
styki 0sob niepetnosprawnych, ktéry wymaga specjalnych, zindywidualizowanych odmian
ustug/produktéw i ma specyficzny typ odbiorcy, jakim sg osoby z dysfunkcjami. Pod wzgle-
dem lokalizacji i dystrybucji zaktada zasieg globalny, dzigki czemu podrézowanie moze si¢
odbywac¢ bez barier na catym $wiecie.

Wykorzystanie danych na temat potrzeb 0sob niepelnosprawnych na rynku turystycznym
—napotykanych barier i ograniczen — w procesie personalizacji informacji przeksztatcane jest
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w wiedze, a nastepnie w madros¢. Produktywne wykorzystanie zalezne jest od sprawnego
zarzadzania wiedza i tworzy innowacje ulatwiajace osobom niepetnosprawnym podrézowa-
nie bez barier. Proces tej ewolucji zostat zaprezentowany na rycinie 4.

Personalizacja

Dane i nformacji Madros¢
— osoby — badania — informacja — produktywne wykorzystanie
niepetnosprawne — odkrycia wzbogacona zalezne od sprawnosci
— potrzeby — przezycia o0 do$wiadczenie zarzadzania wiedza
— bariery _ dos$wiadczenie — kontekst — efektem powinny by¢
— ograniczenia — edukacja — interpretacja innowacje ulatwiajace ON
— intuicja czfowieka | — refleksja podrézowanie bez barier

Ryc. 4. Proces przetwarzania danych o osobach niepetnosprawnych (ON) w madro$¢

Zroédto: opracowanie wlasne

Organizacja rozwija si¢, tworzac innowacje produktowe (Januszewska, Nawrocka, 2010).
Z punktu widzenia marketingu innowacja to zastosowanie nowych pomystow, rodzajow po-
lityki rynkowej, sposobow dystrybucji i promocji, technologii, wejscia na nowe segmenty
rynku, wypuszczenie nowego produktu lub jakakolwiek §wiadoma, istotna zmiana elementu
marketingu stosowana przez organizacje czy przedsigbiorstwa (Repetowski, 2008: 173).

A.-M. Hjalager (2010) wyroéznia pi¢¢ rodzajow innowacji w turystyce: 1) innowacje
produktowe (ustugowe), 2) innowacje procesowe, 3) innowacje w zarzadzaniu, 4) innowacje
marketingowe oraz 5) innowacje instytucjonalne (ryc. 5).

Intiowacie
w zarzadzaniu

Innowacie Intiowracie
produltowe matketingowe
Innowracie Innowacie
PEOCESOWE ingtytacjonalne

Ryc. 5. Rodzaje innowacji w turystyce

Zrodto: na podstawie Hjalager, A.-M. (2010). A Review of Innovation Research in Tourism. Tourism Mana-
gement, 31, 1-12
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Innowacje produktowe lub ustugowe dotycza zmian postrzeganych przez konsumenta
jako nowe, zarowno w znaczeniu dotychczas niespotykane, jak i nowatorskie dla poszcze-
golnych przedsiebiorstw czy destynacji turystycznych. Innowacje produktowe oraz ustugo-
we w znacznym stopniu moga przyczyni¢ si¢ do decyzji turysty o zakupie ustugi.

Innowacje procesowe zazwyczaj dotycza funkcjonowania zaplecza, czego gldwnym
celem jest wzrost sprawno$ci, wydajnosci oraz przepustowosci poszczegdlnych operacji.
Rozwiazania technologiczne oraz innowacje z nimi zwigzane, bedac podstawa koncepcji in-
nowacji procesowych, czgsto wykorzystywane sa razem z przebudowanym planem technicz-
nym wykorzystywanych czynno$ci manualnych. Dobrym przyktadem tego rodzaju innowa-
cji w turystyce moga by¢ rozwigzania procesowe w kuchniach poszczegoélnych restauraciji.

Innowacje w sferze zarzadzania dotycza nowych form organizowania wspolpracy we-
wnetrznej, kierowania zespotem oraz delegowania zadan, rozwoju kariery oraz budowania
odpowiedniego systemu wynagrodzen. Duzym wyzwaniem dla wielu przedsigbiorstw tury-
stycznych jest opracowanie metod ograniczenia rotacji pracownikow, utrzymania elastycz-
nosci oraz kontroli kosztow.

Kolejnym rodzajem innowacji w turystyce sa innowacje marketingowe. Przyktadem
takiego unowocze$nienia w branzy turystycznej jest wprowadzenie i rozwoj programow lo-
jalnosciowych. Programy te wystepuja w réoznych odmianach oraz sa bardzo powszechne,
gdyz zasadniczo zmieniajg relacje pomiedzy dostawcami ushug turystycznych a ich klienta-
mi, budujac dlugotrwate wigzi oparte na lojalnosci i dostarczajac stalym klientom dodatko-
wych korzysci.

Ostatnim rodzajem innowacji identyfikowanych w turystyce sa innowacje instytu-
cjonalne. Moze to by¢ nowa struktura wspotpracy/organizacyjna lub forma prawna, ktéra
skutecznie zmienia lub usprawnia dziatalno$¢ firmy w poszczegdlnych dziatach turystyki.
Poszczegoblne sieci firm odgrywaja istotng rolg w rozwoju innowacji, réwniez wsrod matych
i $rednich przedsicbiorstw. Nowe instytucje moga jednak powodowacé wiecej zmian i tym
samym wplywaé na szersze grono przedsicbiorstw i konsumentow (Hjalager, 2010).

Wszystkie te zabiegi odnosi¢ si¢ moga rowniez do rynku turystyki osob niepetnospraw-
nych. Poprzez unowocze$nienia zmarginalizowana grupa spoteczna, jaka sa osoby niepelno-
sprawne, moze uczestniczy¢ w aktywnos$ciach turystycznych i w pelni korzysta¢ z dostep-
nych ustug i produktow.

OSOBY NIEPELNOSPRAWNE W GOSPODARCE TURYSTYCZNEJ OPARTEJ NA WIEDZY

W nowym modelu funkcjonowania gospodarki turystycznej opartej na wiedzy klien-
ci stajg si¢ integralng czgscia rynku. Organizacje rozwijaja si¢, tworzac innowacje produk-
towe na podstawie wiedzy tworzonej wewnatrz firmy turystycznej, wiedzy uksztattowanej
przez bezposrednie relacje z klientami i wiedzy z klientow (Januszewska, Nawrocka, 2010:
35). W takiej sytuacji osoby niepetnosprawne w spoteczenstwie opartym na wiedzy sta-
ja si¢ czescia oferty turystycznej oraz wspoltworcami wartosci dodanej na rynku. Osoby
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niepetnosprawne wplywaja na organizacje, ksztattujac innowacyjne ustugi, produkty, kto-
rych w rezultacie sami sg odbiorcami (ryc. 6).
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Ryc. 6. Osoby niepetnosprawne w gospodarce turystycznej opartej na wiedzy

Zrodto: na podstawie Poskrobko, B. (red.) (2011). Gospodarka oparta na wiedzy. Bialystok: Wyzsza Szkota

Ekonomiczna

DOBRE PRAKTYKI W ROZWOJU TURYSTYKI OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH

Spoteczenstwa na caltym §wiecie dostrzegty konieczno$¢ podejmowania problematyki
turystyki osob niepelnosprawnych. Powstaje coraz wiecej ustug, produktow turystycznych
dostosowanych do potrzeb 0sob z dysfunkcjami. Relatywnie najlepsza sytuacja w tym wzgle-
dzie wystepuje w najbardziej rozwinigtych ekonomicznie i socjalnie krajach europejskich,
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jak Szwecja, Niemcy czy Wiochy (Grabowski, 2008: 55). Idee majace na celu rownoupraw-
nienie i wyréwnanie szans na podrézowanie uposledzonych grup spotecznych, zainicjowane
przez panstwa cztonkowskie Unii Europejskiej, rozprzestrzenity si¢ na calym $wiecie i sa
tworczo rozwijane.

Pierwowzorem wszelkich projektow na rzecz dostepnosci turystyki dla 0séb niepetno-
sprawnych jest koncepcja ,, Turystyki dla Wszystkich”, zapoczatkowana w Wielkiej Brytanii
w 1989 roku. Z zatozenia inicjatywa ta miala ulatwia¢ podrézowanie. Kazdy — bez wzgledu
na rodzaj niepelnosprawnosci — powinien méc podrézowac po swoim kraju czy wyjecha¢ do
innego panstwa oraz zobaczy¢ rozne miejsca, atrakcje turystyczne lub wzigé¢ udzial w wyda-
rzeniu (Grabowski, 2008).

Wiele organizacji oraz instytucji podejmuje si¢ dziatalno$ci na rzecz poprawy stanu
0s6b z niepelnosprawnoscia. Dziatania te majg rozne zatozenia i charakter, jednakze wszyst-
kie oparte s na wiedzy i madrosci. Poza jednostkowym, lokalnym dostosowywaniem ustug
turystycznych, powstaje szereg projektow o zasiegu ogdlnoswiatowym (ryc. 7).

CENAT

. ‘ European Network for ENAT
Accessible Tourism Buropean Network far Accessible Tourism

Europejska Si1e¢ Dostepnej Turystyki

N OSSATE OSSATE
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Eormpleksowa obstuga turystyki dostepnej w Europie

EUFORME
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u.lFor. Me U DL A M

Szkolenia z turysiyki dla szerszef grupy docelowef

GAST
FREUND fiir GASTREUNDSCHAFT FUR ALLE
SCHAFT Alle! Goicimase dla wezysthich

Ryc. 7. Logotypy i hasta wybranych projektow na rzecz rozwoju turystyki osob niepetnosprawnych
w Europie

Zrodho: na podstawie www.accessibletourism.org (dostep: 12.12.2012), www.ossate.org (dostep: 12.12.2012),
www.euforme.net (dostep: 12.12.2012), www.gastfreundschaft—fuer—alle.de (dostgp: 12.12.2012)
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CHARAKTERYSTYKA WYBRANYCH PROJEKTOW MIEDZYNARODOWYCH
NA RZECZ ROZWOJU TURYSTYKI OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH

ENAT (European Network for Accessible Tourism — Europejska Sie¢ Dostepnej
Turystyki) powstat w styczniu 2006 roku jako projekt na fundamencie inicjatywy 9 orga-
nizacji sponsorujacych, pochodzacych z 6 panstw cztonkowskich UE. Nadrzednym celem
organizacji jest udostepnienie europejskich o$rodkéw turystycznych, produktow i ustug
wszystkim pasazerom oraz promowanie turystyki na calym §wiecie. ENAT dazy do tego
celu poprzez platforme internetowa, bedaca miejscem wymiany opinii i do§wiadczen, dzigki
czemu zar6wno turysci niepetnosprawni, jak i przedsigbiorstwa czy organizacje wspierajace
turystyke moga wymienia¢ doswiadczenia i wspotpracowaé. Promuje si¢ szeroka §wiado-
mos$¢ i zrozumienie konieczno$ci dostepu 0sob z dysfunkcjami do wszystkich ustug tury-
stycznych, z najwigkszym naciskiem na Europe, podnoszac tym samym standard ,, Turystyki
dla wszystkich”.

Posrod wielu przedsigwzie¢ podejmowanych przez organizacje, takich jak: szkolenia,
mie¢dzynarodowe kongresy, konferencje, najwigkszym jest strona internetowa www.accessi-
bletourism.org. Stanowi ona zrédlo zaré6wno informacji o samym projekcie, turystyce osob
niepetnosprawnych, jak réwniez wiedzy z zakresu udostgpniania obiektow i ustug, z ktorej
korzystaja turysci oraz przedsigbiorcy.

OSSATE (One—Stop—Shop for Accessible Tourism — kompleksowa obstuga turystyki
dostepnej w Europie). Projekt powstal w 2005 roku i ma na celu stworzenie wielojezycz-
nej platformy, ktéra zawiera informacje odno$nie dostosowanych miejsc turystycznych, za-
bytkéw, obiektow zakwaterowania, ulatwiajac osobom niepetnosprawnym podrézowanie.
Projekt wspotfinansowany jest przez Komisj¢ Europejska w ramach programu ,,eContent”,
ktéry zaktada promocj¢ produkceji, dystrybucji oraz uzytkowania cyfrowych ustug informa-
cyjnych. Organizacje turystyczne i poszczegolni dostawcy bezposrednio wprowadzaja dane
do systemu, dzigki czemu turysci niepelnosprawni moga odbiera¢ informacje za pomoca
portalu lub za posrednictwem telefonow komodrkowych. Ustuga skierowana jest glownie —
ale nie tylko — do niepetnosprawnych obywateli Europy, gdyz wérdd instytucji realizujacych
projekt pierwotnie znajdowaty si¢ organizacje rzadowe, pozarzadowe oraz osrodki nauko-
wo-badawcze z Belgii, Danii, Grecji, Norwegii, Szwecji oraz Wielkiej Brytanii. Szczegdlny
nacisk potozony zostal na kreowanie marki, projektowanie i promocje¢ ushug, aby zapewnic
im szerokie uznanie i akceptacje jako wiarygodnemu i przydatnemu zrédhu wiedzy dla sek-
tora turystycznego i uzytkownikéw w catej Europie.

Istotng cze$cig portalu jest wyszukiwarka obiektow dostepnych dla osob niepetnospraw-
nych, ktora pozwala na wybor ustug w oparciu o rozne kryteria. Turys$ci dodatkowo moga
sami ocenia¢ obiekty za pomoca kwestionariuszy, dzicki czemu mozliwe jest wykorzystanie
ich wiedzy — nabytej w wyniku wlasnego do§wiadczenia — przez innych zwiedzajacych.

EU.FOR.ME (Tourist Training for Wider Target — szkolenia z turystyki dla szerszej
grupy docelowej). Projekt zostal juz zakonczony, jednakze zastuguje na wyrdznienie ze
wzgledu na charakter edukacyjny. Zaktadat stworzenie systemu szkoleniowego dotyczacego
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zagadnien zwigzanych z dostosowywaniem ustug i obiektow na podstawie identyfikacji po-
trzeb 1 wymogow osob niepelnosprawnych (Grabowski, 2008). Szkolenia skierowane byty
do szkot roznych poziomdw oraz szeroko pojetego sektora turystycznego.
Gastfreundschaft fiir Alle (Goscinno$¢ dla wszystkich) to projekt niemieckiego
Stowarzyszenia Hoteli i Restauracji DEHOGA oraz Krajowego Komitetu Koordynujacego
,»Turystyka dla Kazdego”. Nacisk zostat potozony na praktyczne przekazanie wiedzy o gru-
pie 0s6b niepelnosprawnych pracownikom branzy hotelarskiej. Szkolenia obejmuja tworze-
nie, wprowadzanie na rynek produktow i uslug dostosowanych do potrzeb osob z dysfunk-
cjami oraz — co najwazniejsze — sposob bezposredniej obstugi niepetnosprawnego turysty.

CHARAKTERYSTYKA WYBRANYCH INICJATYW NA RZECZ ROZWOJU TURYSTYKI
0SOB NIEPELNOSPRAWNYCH W POLSCE

Po wejsciu Polski do Unii Europejskiej coraz wigkszy nacisk ktadzie si¢ w kraju na
podejmowanie problematyki turystyki oséb niepelnosprawnych. Efektem tego sa rozne in-
nowacje o zasiggu lokalnym lub krajowym, bazujace na wiedzy.

Przyktadem dobrej praktyki na rzecz turystyki osob niepetnosprawnych moze by¢ dzia-
fajace od roku 2008 biuro podrozy Accessible Poland, ktore prowadzone jest przez osobe
niepetnosprawng od urodzenia. Wiedza tej osoby nabyta w procesie osobistego doswiad-
czenia turystycznego poprzez liczne podroze po Swiecie, korzystanie z ustug biur podrozy
ukierunkowanych na osoby z dysfunkcjami stata si¢ impulsem do stworzenia innowacyjnego
— jak na polski rynek turystyczny — biura, nastawionego na kompleksowa obstuge osob nie-
petnosprawnych. Firma dociera do klientow poprzez internet, gdyz jest nastawiona szczegol-
nie na osoby na wozkach inwalidzkich, ktorych mobilno$¢ jest ograniczona. Ponadto $wiad-
czone sg ustugi w wyszukiwaniu i rezerwacji hoteli, osrodkow wczasowych oraz sanatoriow
przyjaznych osobom z niepelnosprawnos$cia (Skalska, 2010: 40—41). Poprzez swoj profil
oraz wykorzystanie zaawansowanej telekomunikacji biuro stato si¢ innowacyjnym przedsig-
biorstwem turystycznym opartym na wiedzy.

Turystyka dla wszystkich to projekt realizowany przez Polskie Towarzystwo
Turystyczno-Krajoznawcze. Zasigg przestrzenny obejmuje cata Polske. Zasadnicza czgscia
projektu jest strona internetowa, zawierajaca wykaz atrakcji, elementow infrastruktury tury-
stycznej, dostosowanych do potrzeb 0sob z niepelnosprawnoscia.

Unia Europejska rowniez pomaga w szkoleniu personelu z branzy turystycznej, hote-
larskiej czy gastronomicznej w Polsce, majacego bezposredni kontakt z niepetnosprawny-
mi turystami. Projekt Wielkopolska turystyka przyjazna niepelnosprawnym — trwajacy
od kwietnia 2012 roku do sierpnia 2013 roku — byt wspdétfinansowany ze $rodkéw Unii
Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego. Gtéwnym celem projektu
byto przekazanie 280 osobom praktycznej wiedzy na temat obstugi klienta niepetnosprawne-
go, w tym: nauka jezyka migowego, zapoznanie z definicjg i rodzajami niepelnosprawnosci,
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obstuga turysty na zywo, przez telefon, e-mail czy sposoby niesienia pomocy. Jest to jeden
z nielicznych projektow o charakterze szkoleniowym w Polsce, stad jego innowacyjnosc.

Opisane powyzej projekty skupiaja si¢ gtdwnie na dostarczaniu informacji badz wpro-
wadzaniu innowacji w celu jej dystrybucji (np. portale internetowe, szkolenia). Odpowiadajg
zatem jedynie na jeden, ale jakze wazny element rynku turystycznego, warunkujacy aktyw-
nos$¢ turystyczna osob niepetnosprawnych (Grabowski, 2008: 60). Mato jest natomiast pro-
jektow skupiajacych si¢ na materialnych elementach rzeczywistosci. Ten spadek znaczenia
zasobow materialnych na rzecz niematerialnych wynika przede wszystkim z przestanek fi-
nansowych i organizacyjnych. Projekty trwate, materialne artefakty sa duzo bardziej koszto-
chlonne, stad zashiguja na jeszcze wigksze uznanie.

Przyktadem takiego przedsigwzigcia jest projekt unijny Droga Krélewska dla
Niepelnosprawnego Turysty, zrealizowany przez Miasto Krakow. Jego wartos¢ wynio-
sta 1 220 370 zi, z czego 922 028 zt zostato przekazane przez Uni¢ Europejska (www.
bip.krakow.pl, dostgp: 12.12.2012). Gtéwnym zatoZeniem projektu byto udostgpnienie tu-
rystom niepetnosprawnym dziedzictwa kulturowego Krakowa poprzez stworzenie atrak-
cyjnej trasy turystycznej dostgpnej dla osob z dysfunkcjami, w tym o0sob niewidomych
i stabowidzacych. W ramach projektu stworzono dwanascie makiet, prezentujacych naj-
cickawsze zabytki Krakowa (ryc. 8). Kazda z nich zawiera opis eksponowanych atrakcji
w alfabecie tacinskim oraz alfabecie Braille’a w dwdch wersjach jezykowych — polskiej
i angielskiej. Dziewie¢ makiet jest ustawionych na postumentach, dzigki czemu mozliwy
jest dojazd do nich na woézkach inwalidzkich, natomiast trzy makiety to elementy wisza-
ce, umieszczone nisko z mys$la o dostepnosci dla oséb na wozkach. W ramach projektu
przygotowano takze specjalistyczny opis Drogi Krolewskiej oraz prezentowanych atrakcji
w wersji audio, z przeznaczeniem glownie dla osob niewidomych. Nagranie jest dostepne
w dwoch wersjach jezykowych: polskiej i angielskiej. Dodatkowo udostepniono turystom
— posiadajacym telefony komorkowe z anteng satelitarng GPS lub modutem Bluetooth —
komunikaty audio, ktore mozna bezplatnie pobiera¢ ze strony internetowej Gminy Miasta
Krakow. Przedsiewzigcie to zostato wyrdznione w 2011 roku nagroda w konkursie Fundacji
Instytut Rozwoju Regionalnego ,,Samorzad réwnych szans” jako pierwszy tak innowacyjny
projekt w Polsce oparty na wiedzy na rzecz rozwoju turystyki oséb niepelnosprawnych.

W przeprowadzonym do celow artykutu badaniu ankietowym wsrod 250 responden-
tow niepetnosprawnych z terenu Krakowa znalazto si¢ 27 0soéb (11%) z chorobami narzadu
wzroku (ryc. 9). Wedtug zatozen krakowskiego projektu to wlasnie z mysla o tej grupie spo-
lecznej powstalo przedsigwzigcie. Pytane o odczucia wobec opisanej innowacyjnej ustugi,
jednomyslnie wyrazily si¢ pozytywnie na jej temat, wskazujac na racjonalne wykorzystanie
wiedzy o ich potrzebach zwigzanych z dostosowaniem rynku turystycznego.
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Ryc. 8. Makiety dla niewidomych w Krakowie

Zrodto: www.ue.krakow.pl (dostep: 12.12.2012)

4% 2%

M uposledzenie narzadu
ruchu

32% = choroby uktadu
oddechowego i krgzenia

M zaburzenia gtosu, mowy
i choroby stuchu

Hinne

8%

11%

13%
m choroby narzadu wzroku

13% 17%

Ryc. 9. Struktura badanych respondentow z niepetnosprawnoscia (N = 250 os.)

Zrodto: opracowanie wiasne

PoODSUMOWANIE

Spoteczenstwa w gospodarce opartej na wiedzy stajg si¢ coraz bardziej §wiadome po-
trzeb 0sob doswiadczajacych ograniczenia mobilnosci, ktore odczuwaja potrzebe odkrywa-
nia miejsc i do$wiadczenia przyjemnosci, jakie niesie za sobg podrézowanie. Proces wiodacy
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do dostepnosci turystyki jest bardzo wazny, gdyz stanowi ona integralng czgs¢ gospodarki
i spoteczenstwa. Biorac pod uwagg obecna sytuacje w zakresie podazy i popytu na podrozo-
wanie, wazne jest, by udostgpniaé turystyke dla duzej liczby potencjalnych turystow, jakimi
sa osoby niepetnosprawne. Dokonaé tego mozna poprzez zapewnienie dostepnosci ustug dla
wszystkich typow wymagan klientéw, w zaleznosci od rodzaju uposledzenia. Waznym wy-
mogiem jest przy tym dostarczenie informacji, ktorej efektywne przeksztalcenie w wiedze
moze skutkowa¢ innowacyjnymi rozwigzaniami, skierowanymi do 0séb niepetnosprawnych.
Powstaje szereg projektow o zasiegu migdzynarodowym czy krajowym, gléwnie zainicjowa-
nych przez sektor publiczny, jednakze wartos¢ dodana ustug na rynku turystyki oséb z dys-
funkcjami moze by¢ $wiadczona przez szereg dostawcow. Udostepnienie ustug, produktow,
obiektow na potrzeby 0s6b niepetnosprawnych niesie nie tylko korzysci dla samych zaintere-
sowanych turystow, ale i dla przedsigbiorstw, poprzez wzrost konkurencyjnosci podmiotow
turystycznych i umozliwienie poprawy jako$ci przemystu turystycznego oraz §wiadczonych
ustug dzieki dopasowaniu podazy do oczekiwan wymagajacych klientdéw niepetnospraw-
nych. Ogromne znaczenie ma zwigkszenie $wiadomosci potrzeb rynku dostepnej turystyki
oraz korzysci gospodarczych, mozliwych do osiagnigcia poprzez oferowanie odpowiednich
rozwigzan. Gtéwnym wyzwaniem jest fakt, ze aktywno$¢ turystyczna rozpoczyna si¢ od de-
cyzji odbycia podrézy i konczy si¢ powrotem do domu, skupiajac ogromny tancuch produk-
tow 1 ustug pomigdzy, stad tak wazna jest wiedza i przekaz informacji na temat dostepnosci
kazdego elementu tego tancucha.

Wspomniane w artykule pozytywne praktyki na rzecz rozwoju turystyki osob niepet-
nosprawnych w panstwach europejskich sa dobrym impulsem do dalszych przedsigwzie¢,
majacych pomoc w udostepnianiu turystyki dla wszystkich. Generuja one oraz poprawiaja
wspolprace migdzy réznymi podmiotami gospodarki, dzigki czemu nastgpuje poprawa sytu-
acji osob niepetlnosprawnych na rynku turystycznym, dajac szans¢ na pelng aktywizacje tej
grupy spoteczne;j.
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