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1. CO?

Dziatania majace na celu rozwoj oferty w zakresie turystyki bez granic przyczyniajg sie
nie tylko do rozwoju oferty poszczegdlnych instytucji lub przedsiebiorstw, ale w dtuzszej
perspektywie czasowej wzmacniajg takze atrakcyjnosc regiondw wiejskich i naturalnych.

Odpowiednio przygotowana oferta turystyki dostepnej przyczynia sie do zwiekszenia
atrakcyjnosci poszczegdlnych lokalizacji i umozliwia ich wykorzystanie przez nowe grupy
docelowe.

Wazne jest jednak wtasciwe okreslenie odbiorcow ,dostepnych” ustug turystycznych oraz
sprawdzenie czy oferta spetnia oczekiwania grup klientéw ze specjalnymi potrzebami.

W tym kontekscie wazne jest zrozumienie pojec takich jak: rynek docelowy, segmentacja
rynku, grupa docelowa.

11. Co to jest rynek docelowy?

Pojecie rynku docelowego odnosi sie do grupy potencjalnych klientow, ktorym firma chce
sprzedac swoje produkty i ustugi. Grupa ta obejmuje rowniez okreslonych klientow,
do ktorych firma kieruje swoje dziatania marketingowe.

*  Rynek docelowy jest czescig catego rynku dla danego dobra lub ustugi.

e Konsumenci, ktérzy tworzg rynek docelowy majg podobne cechy, w tym geografie
zakupow, site nabywczg, cechy demograficzne i dochody.

e Okreslenie rynku docelowego jest kluczowym krokiem dla kazdej firmy w procesie
opracowywania planu marketingowego.

e Brak wiedzy na temat rynku docelowego moze kosztowac firme duzo czasu i pieniedzy.

1.2. Segmentacja rynku

Kazdy rynek docelowy moze zostac¢ podzielony na grupy, ktére sg klasyfikowane na podstawie
réznych cech. Tymi cechami mogg by¢ wiek, pte¢, miejsce zamieszkania, zarobki, status
zwigzku, religia, pochodzenie itp. Mozna zatozy¢, ze konsumenci, ktdrzy majg wspdlne cechy,
np. s3 w podobnym wieku, mieszkajg w tym samym obszarze geograficznym, majg podobne
wyksztatcenie, bedg zainteresowani zakupem podobnych produktéw lub ustug. Dlatego tez
proces przygotowywania oferty kazdej firmy powinien uwzglednia¢ cechy jej potencjalnych
klientow.
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1.3. Grupa docelowa

Grupa docelowa to grupa klientow, do ktérej ustuga lub produkt sg bezposrednio kierowane.
Klienci zakwalifikowani do grupy docelowej sg ze sobg powigzani poprzez wspodlne cechy,

takie jak wiek, pte¢, pochodzenie, miejsce zamieszkania, wyksztatcenie itp. W oparciu o analize
wspolnych cech klientéw mozna zatozy¢, jakich produktow lub ustug bedg oni potrzebowac

w celu zaspokojenia swoich specyficznych potrzeb.
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2. KTO?

Na rynku ustug turystycznych wyrdzniamy roézne grupy konsumentéw. Sg one klasyfikowane
na podstawie ich specyficznych potrzeb. Istniejg réwniez konsumenci o szczegdlnych
preferencjach wynikajgcych z potrzeb w zakresie zapewnienia konkretnego rodzaju
komunikacji ze srodowiskiem, poruszania sie, uzyskiwania informacji, zwracania szczegdlne;j
uwagi na zdrowie fizyczne lub psychiczne itp. Te osoby sg grupg docelowg turystyki
dostepnosci.

Istniejg cztery podgrupy klientdw poszukujgcych dostepnych ustug turystycznych:
e 0soby z wymaganiami dotyczgcymi dostepnosci zwigzanymi z uposledzeniem sprawnosci
fizycznej;

e 0soby z wymaganiami dotyczgcymi dostepnosci zwigzanymi z upos$ledzeniem funkcji
sensorycznych (np. wzrok, stuch);

e 0soby z wymaganiami dotyczgcymi dostepnosci zwigzanymi z upos$ledzeniem funkcji
poznawczych;

e 0soby z wymaganiami dotyczgcymi dostepnosci zwigzanymi ze schorzeniami
dtugoterminowymi.

Instytucje identyfikujgce sie jako ,dostepne” powinny analizowac swojg oferte scisle
uwzgledniajgc szczegdlne potrzeby w zakresie dostepu oséb nalezgcych do tych grup.

Instytucjami, ktore mogg byc¢ zainteresowane rozszerzeniem swojej oferty o ustugi w zakresie
turystyki dostepnosci, mogg byc¢:

e hotele, schroniska, motele, domy wypoczynkowe;

e agencje informacji turystycznej;

e instytucje kultury: osrodki kulturalne, teatry, kina, muzea;

e restauracje, kawiarnie, bary, jadtodajnie;

* miejsca rekreacji i relaksu: baseny, sifownie, place zabaw, ogrody publiczne, parki;

* miejsca publiczne: sklepy, toalety, parkingi;

e biura podrozy;

e inne
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3. JAK?

3.1. Identyfikacja potrzeb grup docelowych

Pragnac stworzy¢ miejsce, ktére bedzie dostepne dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami

w zakresie dostepu, musimy przeprowadzi¢ szczegdtowg analize potrzeb grupy docelowe;.
Analiza potrzeb grupy docelowej powinna by¢ opracowana z uwzglednieniem specyfiki
danego miejsca i potencjalnych gosci. Warto przejrze¢ liste ogdlnych wytycznych dotyczgcych
aranzacji obiektow cechujacych sie dostepnoscig, ktore uwzgledniajg potrzeby czterech grup
docelowych, czyli oséb z wymaganiami dotyczgcymi dostepnosci zwigzanymi z:

e uposledzeniem sprawnosci fizycznej
e uposledzeniem funkcji sensorycznych (np. wzrok, stuch)

e uposledzeniem funkcji poznawczych

e schorzeniami dtugoterminowymi.

Dobrg strategig weryfikacji tego czy dana firma lub instytucja zaspokaja specjalne potrzeby
swoich klientéw jest analiza dostepnosci. W materiale opisano podstawowe wyposazenie
obiektéw, biorgc pod uwage szczegdlne potrzeby w zakresie dostepu 0sdb nalezgcych

do czterech grup docelowych.

3.2. Wypetnianie wymagan dotyczacych dostepnosci
zwigzanych z uposledzeniem sprawnosci fizycznej

3.2.1. Dostepny parking

Organizacja dostepnego miejsca parkingowego powinna uwzgledniac fatwo dostepna
przestrzen dla osdb na wdozkach. W poblizu parkingu powinna znajdowac sie dostepna trasa
umozliwiajgca bezproblemowy dostep do miejsca parkingowego (chodnik, ulica). Miejsce
parkingowe powinno umozliwiac¢ tatwe przemieszczanie sie do obiektu, do ktdorego przynalezy.
Parking powinien by¢ odpowiednio oznakowany.
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3.2.2. Dostepne ciggi komunikacyjne

Na terenie danego obiektu (wewnatrz i na zewnatrz) powinny istnie¢ odpowiednio
przygotowane trasy komunikacyjne, takie jak np. sciezki lub korytarze. Trasy komunikacyjne
powinny by¢ odpowiednio szerokie i powinny z nich zostac usuniete wszelkie elementy
utrudniajgce poruszanie sie. Jesli na trasach komunikacyjnych znajdujg sie drzwi, powinny
one by¢ zautomatyzowane lub wyposazone w uchwyty dostepne dla oséb na wdzkach
inwalidzkich i innych osdéb majgcych trudnosci w poruszaniu sie.

3.2.3. Dostepne dzwonki, przetgczniki, przyciski w windzie

Budynek cechujgcy sie dostepnoscig dla 0séb z niepetnosprawnoscig lub specjalnymi
potrzebami powinien by¢ odpowiednio wyposazony w zakresie dzwonkow drzwiowych,
przetgcznikow $swietlnych, kontaktow, przyciskdow windy. Wszystkie te elementy muszg byé
dostepne dla uzytkownikow waozkow inwalidzkich.

3.2.4. Dostepne drzwi

Bardzo dobrym rozwigzaniem jest stosowanie drzwi, ktore otwierajg sie i zamykajg
automatycznie. Jesli nie jest to mozliwe, np. ze wzgledu na wysokie koszty takich rozwigzan,
warto jest przynajmniej sprawdzi¢ lokalizacje klamek. Wszystkie klamki do drzwi w budynku
powinny znajdowac sie w zasiegu rgk osob korzystajgcych z wézka inwalidzkiego. Nalezy
réwniez upewnic sie, ze sg one fatwe w uzyciu i ze osoby majgce mniej sity bedg w stanie
otworzy¢ drzwi.

3.2.5. Dostepne toalety i tazienki

Toalety i fazienki w budynku powinny by¢ wystarczajgco duze, aby umozliwi¢ poruszanie
sie osobom korzystajgcymi z wozkdw inwalidzkich. Nalezy sprawdzi¢ potozenie umywalek
i muszli klozetowych, tak aby upewnic sie, ze mogg one by¢ uzywane w wygodny sposob.
Powinien zosta¢ zapewniony dostep do kabin prysznicowych dla oséb majgcych trudnosci
z poruszaniem sie. Warto wyposazy¢ obiekt w bezstykowe krany i sptuczki. Jesli nie jest to
mozliwe, powinny one by¢ tatwe w obstudze.

3.2.6. Uchwyty i porecze utatwiajace przemieszczanie

Warto zadbac o to, aby pomieszczenia w obiekcie byty wyposazone w porecze utatwiajgce
przemieszczanie sie. Uchwyty sg niezbedne w fazienkach i toaletach. Mogg by¢ rowniez
pomocne w sypialniach, na schodach, w korytarzach.

RN Co-funded by the Tres¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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3.2.7. Miejsca do odpoczynku

Zapewnienie odpowiednich miejsc do odpoczynku w obrebie obiektu bedzie korzystne
dla wszystkich gosci. Jesli taka przestrzen wyposazona jest w fotele i krzesta, powinny by¢
one zaprojektowane w sposob przyjazny dla uzytkownikéw z trudnosciami w poruszaniu
sie. Przestrzen przeznaczona do odpoczynku powinna umozliwia¢ bezpieczne opuszczenie
urzadzen wspomagajacych poruszanie.

Lista kontrolna:

v Obiekt posiada dostepny parking
v' Przestronne i czyste trasy komunikacyjne
v Dzwonki, przyciski windy, alarmy dostepne dla oséb z trudno$ciami w poruszaniu sie
v" Umywalki i muszle klozetowe umocowane sg na odpowiedniej wysokosci
v' Przestronne tazienki z wygodnym dostepem do prysznica
v Bezdotykowe sptuczki i krany
v Budynek wyposazony jest w porecze wspomagajace przemieszczanie
v" Wspdlne miejsce odpoczynku dostosowane do potrzeb oséb majgcych trudnosci z
poruszaniem sie
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3.3. Wypetnianie wymagan dotyczacych dostepnosci
zwigzanych z uposledzeniem funkcji sensorycznych

3.3.1. Strategie komunikacji z osobami z uposledzeniem stuchu

Przedsiebiorstwo powinno skontaktowac sie z lokalnym stowarzyszeniem osdb niestyszgcych,
aby nawigzac wspdtprace z ttumaczami jezyka migowego lub uzyska¢ pomoc w projektowaniu
strategii komunikacji z osobami niestyszgcymi oraz osobami z uposledzeniem stuchu.

Jesli to mozliwe, nalezy udostepnia¢ materiaty informacyjne na temat firmy lub instytucji
przygotowane w jezyku migowym. Jesli jest to zbyt trudne, dobrze bytoby przygotowac
transkrypcje materiatow filmowych, ktore sg uzywane w danej organizacji. Podpisy moga
pomaéc osobom niedostyszgcym w odbieraniu tresci prezentowanych w filmach wideo. Dobrg
praktyka jest organizowanie szkolen w zakresie jezyka migowego dla pracownikow firmy. Jezeli
nie jest to mozliwe, nalezy wspiera¢ komunikacje pisemng z osobami z uposledzeniem stuchu.

3.3.2. System wspomagania stuchu z petlg indukcyjng

Petla indukcyjna (czasami nazywana petlg stuchowg) to system pomagajacy ludziom
komunikowac sie z osobami z uposledzeniem stuchu, ktére korzystajg z aparatéw
stuchowych. Jest to specjalny rodzaj systemu audio. Petla wykorzystuje magnetyczny sygnat
bezprzewodowy, ktory jest odbierany przez aparat stuchowy i pomaga osobie korzystajgcej
z aparatu prawidtowo stysze¢ emitowane dzwieki.

3.3.3. Komunikacja twarza w twarz z osobami z uposledzeniem stuchu

Nalezy upowszechnia¢ wsrod pracownikéw wiedze na temat dobrych praktyk w zakresie
komunikacji z osobami niestyszgcymi i osobami z uposledzeniem stuchu. Nalezy stosowac
dobre praktyki komunikacyjne takie jak: utrzymywanie widocznosci twarzy podczas rozmowy
z 0s0bg czytajgca z ruchu warg; utrzymywanie kontaktu wzrokowego, rozmawianie z osobg
niestyszgcg lub osobg z uposledzeniem stuchu a nie z ttumaczem, uzywanie jezyka ciata do
akcentowania wypowiedzi, dostosowanie metody komunikacji (pisemnej lub ustnej)

do preferencji osoby z uposledzeniem stuchu, wykazywanie cierpliwosci i szacunku.
Stosowanie tych praktyk z pewnoscig przyczyni sie do uzyskania porozumienia.

3.3.4. Dostepnosé¢ dla zwierzat

Nalezy zapewnic, ze osoby niewidome bedg mogty podrdzowad z psem-przewodnikiem.
Pies powinien by¢ w stanie towarzyszy¢ osobie niewidomej przez caty czas. Taki pies nie moze
by¢ narazony na zadne czynniki rozpraszajgce, np. w postaci nekania przez inne osoby.
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Pies-przewodnik musi mie¢ udostepniong wode pitng i miejsce odpoczynku w poblizu osoby,
ktorej towarzyszy.

3.3.5. Strategie komunikacji z osobami z uposledzeniem wzroku

Wszystkim materiatom wykorzystywanym do komunikacji z klientami powinien towarzyszyc
komentarz dzwiekowy lub powinny one by¢ publikowane w wersji wykorzystujgcej alfabet
Braille’a. Nalezy zapoznac sie z zawartymi w wytycznych dotyczgcych dostepnosci tresci
internetowych (WCAG) zasadami przygotowywania informacji pisemnych na stronie
internetowej dla osdb z uposledzeniem wzroku (wielkos¢ liter, tto, komentarze werbalne).

3.3.6. Komunikacja twarzg w twarz z osobami z uposledzeniem wzroku

Nalezy upowszechnia¢ wsrod pracownikéw wiedze na temat dobrych praktyk w zakresie
komunikacji z osobami niewidomymi i osobami z uposledzeniem wzroku. Nalezy stosowac
dobre praktyki komunikacyjne: Szanowac przestrzen psa-przewodnika.

Przed udzieleniem pomocy nalezy upewnic sie, ze jest ona potrzebna. Inne dobre praktyki
to: bezposrednie komunikowanie sie z osobg z uposledzeniem wzroku; opisywanie zdarzen,
ktére miaty miejsce w trakcie komunikacji; tworzenie bezpiecznej przestrzeni bez zbednych
przeszkdd i zagrozen; unikanie zbednych stresoréw, np. spdzniania sie.

Lista kontrolna:

v Firma posiada system wspomagajacy komunikacje z osobami z uposledzeniem stuchu,
np. system petli stuchowe;j

Dla tresci wideo w firmie przygotowywana jest transkrypcja

Firma nawigzata kontakt z lokalnym stowarzyszeniem osdb niestyszacych

Firma posiada wizualne materiaty informacyjne

D N NI N

Pracownicy znajg dobre praktyki w zakresie komunikacji z osobami z uposledzeniem
stuchu

<\

Co najmniej jeden pracownik zna podstawy jezyka migowego

<

Strona internetowa zostata opracowana z uwzglednieniem zasad przedstawionych
w wytycznych WCAG

v' W instytucji lub przedsiebiorstwie dozwolony jest wstep zwierzat

v Firma dostarcza materiaty informacyjne w formacie audio i/lub w wersji wykorzystujacej
alfabet Braille’a.

v Pracownicy znajg dobre praktyki w zakresie komunikacji z osobami z uposledzeniem

wzroku
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3.4. Wypetnianie wymagan dotyczacych dostepnosci
zwigzanych z uposledzeniem funkcji poznawczych

3.4.1. Informacje tatwe do zrozumienia

Nalezy stosowac proste i fatwe do zrozumienia strategie komunikacji. Jesli dana osoba

ma trudnosci z koncentracjg i pamiecig, warto zapewni¢ wsparcie w postaci graficznych
materiatdw pomocniczych. Wazne jest, aby pozwoli¢ takiej osobie zachowac przygotowane
materiaty.

3.4.2. Przyjazny czas i przyjazna przestrzen

Warto zapewnic czas i przestrzert do komunikacji z osobami z zaburzeniami funkgji
poznawczych. Taka przestrzen powinna by¢ wolna od czynnikdw rozpraszajgcych uwage,
sprzyjajaca cichej rozmowie bez stresu. Kluczowe znaczenie ma tutaj cierpliwos¢

i poSwiecony czas.

3.4.3. Materiaty komunikacyjne

It is worth preparing a stock of graphic materials, charts and diagrams that can support
conversations. The building and the area should be equipped with simple visual messages to
help you understand the purpose of particular places and equipment.

Lista kontrolna:

v Firma posiada materiaty wizualne wspomagajace komunikacje

v' Oznakowanie miejsc i wyposazenia wewnatrz i na zewnatrz budynku jest tatwe do
zrozumienia i czytelne

v' W obiekcie dostepne jest miejsce wolne od zaktécen, w ktérym ludzie moga odpoczac lub
porozmawiac¢ w spokoju

v Przygotowane zostaty materiaty informacyjne, ktére klient bedzie mégt zachowac dla
siebie w razie potrzeby

kA Co-funded by the Tre$¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
Al i Erasmus+ Programme i odzwierciedla jedynie poglady autoréw. W zwigzku z tym Europejska Agencja Wykonawcza
* %
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3.5. Wypetnianie wymagan dotyczacych dostepnosci
zwigzanych ze schorzeniami dtugoterminowymi

3.5.1. Oferta zywieniowa

Osoby cierpigce na konkretne choroby czesto muszg przestrzega¢ odpowiedniegj diety.
Niektore diety wymagajg wytaczenia pewnych sktadnikow odzywczych. Czesto jest to
zwigzane z koniecznoscig odpowiedniego przystosowania kuchni, np. korzystania z osobnych
naczyn do gotowania i przygotowywania positkow. Przygotowywanie positkéw dedykowanych
dla klientow o specjalnych potrzebach dietetycznych jest ustugg bardzo pozgdang na rynku.

3.5.2. Baza danych kontaktowych do specjalistow

Wspotpraca ze specjalistami w roznych dziedzinach (np. dietetyk, diabetolog, immunolog,
psychiatra, psycholog, itp.) moze zapewni¢ wsparcie w sytuacji kryzysowej. Warto informowac,
ze instytucja wspotpracuje z konkretnymi specjalistami. To buduje poczucie bezpieczenstwa
zaréwno wsrod personeluy, jak i klientow z konkretnymi chorobami, np. depresjg, cukrzycg itp.

3.5.3. Palenie jest scisle wzbronione

Wazne jest, aby w wyrazny i kategoryczny sposob ogtosi¢, ze w danym obiekcie i wokot
niego zabronione jest palenie tytoniu. Ponadto warto jest stosowac systemy zapewniajgce
wysokg jakos¢ powietrza w budynku. S3 to przyktady rozwigzan, ktore pomagajg osobom
z trudnos$ciami w oddychaniu, np. astmatykom.

3.5.4.Rehabilitacja i leczenie

Warto przedstawia¢ mozliwosci realizacji aktywnosci rehabilitacyjnych w danym obiekcie.
Moga to by¢ na przyktad aktywnosci zwigzane z rehabilitacjg fizyczng, ale takze rdzne rodzaje
terapii: terapia artystyczna, hipoterapia, dogoterapia itp.

3.5.5. Wolontariusze

Warto zaprosi¢ do wspotpracy wolontariuszy. Studenci réznych specjalistycznych wydziatéw
chetnie zdobeda w ten sposdb doswiadczenie, a w ramach wspotpracy z organizacjg mogg oni
wspierac opieke nad osobami cierpigcymi na schorzenia dtugoterminowe, np. podczas terapii
lub rehabilitacji.
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Lista kontrolna:

v' Wyposazenie kuchenne umozliwia przygotowanie positkdw dla 0séb o specjalnych
potrzebach zywieniowych

<\

Firma oferuje szeroki wybor positkéw dostosowanych do specjalnych potrzeb
dietetycznych

W organizacji dostepna jest regularnie weryfikowana lista wspotpracujacych specjalistow
Firma moze oferowac¢ wybrane formy rehabilitacji i terapii

Organizacja zapewnia odpowiednig jako$¢ powietrza

D N NI N

Organizacja wspotpracuje z wolontariuszami

kA Co-funded by the Tre$¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
* i Erasmus+ Programme i odzwierciedla jedynie poglady autoréw. W zwigzku z tym Europejska Agencja Wykonawcza
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4. Odniesienia

e www.investopedia.com/terms/t/target-market.asp

e http://nda.ie/resources/accessibility-toolkit/make-your-services-more-
accessible/#concentrating

e www.hearinglink.org/

e www.hearinglink.org/living/loops-equipment/hearing-loops/what-is-a-hearing-loop/

e https://patient.info/treatment-medication/living-with-a-long-term-condition

e www.transdev.com/en/solutions/facilitating-access-to-a-city-centre-or-tourist-attraction/

e www.hearinglink.org/living/loops-equipment/hearing-loops/what-is-a-hearing-loop/

e www.unwto.org/es/accessibility
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