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Streszczenie: W artykule przedstawiono i dokonano analizy opinii o istotnych elemen-
tach ofert turystycznych po wczesniejszym ich skonfrontowaniu z rzeczywistymi miej-
scami docelowymi przez klientéw niepetnosprawnych ruchowo. Celem przeprowadzo-
nych badan jest analiza stopnia zadowolenia osob niepetnosprawnych z dysfunkcja ruchu
z udziatu w imprezach turystycznych oferowanych przez biura podrozy w Polsce. Glowna
metode badawcza stanowi kwestionariusz ankiety. Stopien zadowolenia tych turystow
z ofert podrozy jest raczej niski, co daje mozliwos¢ wnioskowania, ze oferty dla turystow
z dysfunkcja ruchu nie sg do konca przemyslane, a przygotowujaca je kadra pracownikow
nie zna specyfiki i mozliwosci osob niepelnosprawnych ruchowo. Udowodniono, Ze in-
nowacyjno$¢ w zarzadzaniu biurem podrdzy powoduje wzrost zadowolenia osob niepel-
nosprawnych ruchowo z udziatu w imprezach turystycznych..
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Whprowadzenie

Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej zapewnia kazdemu obywatelowi dostep
do dobr kultury, nauki i ochrony §rodowiska (Konstytucja Rzeczypospolitej Pol-
skiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. ..., art. 32, 47, 68). Dotyczy to rowniez 0sob niepet-
nosprawnych bez wzgledu na rodzaj i stopien niepetnosprawnosci.

Poziom uczestnictwa osob niepetnosprawnych w turystyce jest marginalny,
mimo jej pozytywnego wplywu rehabilitacyjnego, waloréw przyrodniczych i daze-
nia do likwidacji barier turystycznych (architektonicznych, urbanistycznych itp.).

W przyjetym przez Uni¢ Europejska postrzeganiu niepelnosprawno$ci uznaje
si¢, ze bariery turystyczne sa wigksza przeszkoda w spotecznej partycypacji niz
ograniczenia 0sob niepelnosprawnych ruchowo (Piasecki, Stgpniak 2003, s. 9).

Osoby niepetnosprawne ruchowo, ktoére nie moga liczy¢ na pomoc innych, cze-
sto zmuszone sa do rezygnacji z uprawiania turystyki i innych dziedzin zycia spo-
lecznego. A przeciez wiadomo, ze turystyka ma przede wszystkim walory integra-
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cyjne, zmniejsza brak wiary w wiasne mozliwosci, tagodzi stres i podnosi samoo-
ceng. Pozwala na wyjscie z izolacji.

Indywidualny wyjazd turystyczny osob niepetnosprawnych na wozku badz osob
majacych znaczny stopien niepelnosprawnosci to najwyzszy heroizm, ktory za-
zwyczaj konczy si¢ zalamaniem psychicznym, poniewaz samodzielne zorganizo-
wanie 1 realizacja imprezy turystycznej napotyka na wiele barier spotecznych
(trudnosci organizacyjne) i srodowiskowych. Znaczna cze$¢ miejsc i obiektow
turystycznych jest stabo dostosowana do podstawowych wymogoéw osob niepetno-
sprawnych z dysfunkcja ruchu. Poza tym $rodki transportu, oprocz wiasnego, do-
stosowanego, prywatnego samochodu, sa3 w wiekszosci nieprzystosowane do dtuz-
szej podrozy 0sob niepetnosprawnych ruchowo (Kaganek 2009, s. 115).

Mimo wszystko coraz wigksza liczba 0s6b niepetnosprawnych ruchowo (osoby
z orzeczeniem o niepetnosprawnosci i coraz liczniejsze grono oséb w wieku 65+
w Polsce) odczuwa potrzebe wyjscia z domu, zwiedzania i podrozowania. Czgsty
brak informacji o dostepnych obiektach bazy noclegowej, gastronomicznej, kultu-
rowej, przyrodniczej powoduje rowniez, ze obraz turystyki oséb niepelnospraw-
nych ruchowo w Polsce jest wcigz pesymistyczny.

Z tego tez wzgledu wiele osob niepetnosprawnych, cenigcych sobie dobrze zor-
ganizowany i bezpieczny wyjazd turystyczny, zaczeto korzysta¢ z ofert biur tury-
stycznych w Polsce.

Innowacyjnos¢ biur podrozy jako glowny czynnik sukcesu rynkowego

Przyjmujac, ze Polske zamieszkuje 38,5 min obywateli, osoby niepelnosprawne
prawnie (posiadajace orzeczenie o niepelnosprawnosci) stanowia 12,2% ogodtu
ludno$ci (GUS 2013, s. 50). W $wietle danych Karty Praw Osob Niepetnospraw-
nych, wydanej w 2013 roku, wérdd wszystkich osob niepetnosprawnych tych nie-
pelnosprawnych ruchowo jest 49,6% (Karta Praw Osob Niepetnosprawnych, 2013,
s. 17).

Obecniec w Polsce okoto 600 tys. osob na stale porusza si¢ na wozkach
inwalidzkich. Coraz wigcej ludzi cierpi na schorzenia utrudniajgce chodzenie,
a ich liczba bedzie si¢ zwigksza¢ wraz z procesem starzenia si¢ spoteczenstwa.
Szacuje si¢, ze juz w 2020 roku co czwarty Polak bedzie po szeS¢dziesigtce
(http://turystykabezbarier.pl/...).

Do tej sytuacji spoteczno-demograficznej musi dostosowac si¢ rynek turystycz-
ny w Polsce, ktadac szczegdlny nacisk na sektor turystyki osob niepetnosprawnych
o niskiej mobilnosci.

Kazdy sygnat klientow moéwigcy o ulepszaniu produktow, o dazeniu do dosko-
nalosci tych produktow jest doskonalym sygnatem dla rynku turystycznego maja-
cego za zadanie natychmiastowe ulepszanie dotychczasowego produktu (Szajt
2008, s. 556).

Innowacyjno$¢ w zarzadzaniu biurami podr6ézy musi jak najszybciej dotyczy¢
konstrukcji dobrze przemys$lanych i szczegdélowo dostosowanych do stopnia nie-
petnosprawnos$ci ofert turystycznych. Wymaga to teoretycznego i praktycznego
przygotowania pracownikow biur podrozy, poniewaz klient niepelnosprawny mo-
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bilnie oczekuje jak najpelniejszej informacji o ustugach pozbawionych barier tury-
stycznych, takich jak: transportowe, urbanistyczne, architektoniczne, ekonomiczne,
psychologiczne itp. Oferta innowacyjna biura podrézy zorientowanego na klienta
niepetnosprawnego ruchowo moze by¢ wzorcowa tylko wtedy, jesli biuro podrozy
preferuje ustugi informacyjno-reklamowe, a nie tradycyjno-urzednicze. Dlatego
pracownicy biura podrozy musza w rzeczywistos$ci pozna¢ dana oferte turystyczna,
przekona¢ sig, ze nie posiada ona barier turystycznych, i dopiero przedstawi¢ jg na
rynku turystycznym osob niepetnosprawnych ruchowo (Januszewska, Nawrocka
2010, s. 35-48).

W zwigzku z tym nalezy wprowadzi¢ innowacyjnos¢ juz w strukturze organiza-
cyjnej biura podrozy, ktéra utatwia zarzadzanie turystyka. Strukture organizacyjng
przedstawia si¢ w formie graficznej prezentacji, zwanej schematem organizacyj-
nym (Bielski 2002, s. 139-154). Najczesciej stosowanym schematem struktury
organizacyjnej w biurach podrozy jest struktura liniowo-funkcjonalna. Opiera sie
ona na zasadzie jednos$ci kierowania i na wystepowaniu dziatdéw funkcjonalnych
kierowanych przez specjalistow. Cecha charakterystyczng jest centralizacja wladzy
i skupienie zespotdéw ludzi wokot zadan (Bielski 2002, s. 139-154).

W pionie dotyczacym organizowania imprez turystycznych dla osob niepelno-
sprawnych mobilnie wazna kwestia powinno by¢ zatrudnienie na kazdym szczeblu
pracowniczym osOb niepelnosprawnych ruchowo, ktdére najlepiej orientujg si¢
w swoich potrzebach turystycznych. Przy sporzadzaniu plandéw organizacyjnych
udzial powinna bra¢ osoba niepelnosprawna w postaci dyrektora funkcjonalnego,
poniewaz zorientowana jest w popycie ofert turystycznych dla osob niepetno-
sprawnych z dysfunkcja ruchu.

Wyboru skladnikéw oferty turystycznej, dostosowanych do wymogdéw 0sob
niepetnosprawnych ruchowo, powinny dokonywaé osoby niepetnosprawne, ponie-
waz tylko one moga sprawdzi¢ w rzeczywistosci ich funkcjonalnos$¢, pozwalajaca
na odpoczynek ,,bez barier” turystycznych.

Rolg pionu sprzedazy powinno by¢ dokladne przedstawienie ofert badz pakie-
tow ustug turystycznych przysztemu turyscie niepetlnosprawnemu w taki sposob,
aby przekazane wiadomosci byly dla niego zrozumiate, szczegbtowe i zachecajace
do skorzystania z proponowanej, bezpiecznej i pozbawionej barier turystycznych
oferty imprezy turystycznej. Z zespolem do spraw sprzedazy imprez turystycznych
powinna wspdlpracowaé osoba niepelnosprawna, posiadajaca odpowiednie prze-
szkolenie.

W zwiazku z tym autorka artykutu opracowata autorski schemat struktury orga-
nizacyjnej biura podrézy zarzadzajacego réwniez turystyka osob niepetnospraw-
nych z dysfunkcja ruchu (Rysunek 1).

Model struktury organizacyjnej przedstawia podziat pracownikéw biura podro-
7y na zajmujacych si¢ organizacja imprez turystycznych dla osoéb petnosprawnych
i 0s6b niepetnosprawnych z dysfunkcjg ruchu oraz na pracownikow prowadzacych
sprzedaz tych ofert turystycznych. Biurem podrézy kieruje dyrektor powotywany
i odwolywany przez pracownikéw wszystkich szczebli biura i wybierany w sposob
demokratyczny. Dyrektor jest zwierzchnikiem wszystkich pracownikow, reprezen-
tuje biuro na zewnatrz i odpowiada za organizacj¢ pracy i realizacje zadan. Podle-
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gaja mu dyrektorzy funkcjonalni, organizujacy prace podlegajacym im Kierowni-
kom i dzialom. Cykliczne narady dyrektorow z kierownictwem, podczas ktérych
na przyklad analizowane sg biezace problemy czy ukladane plany strategiczne,
taktyczne, operacyjne — to glowne metody komunikacji wewngtrznej w biurze
W podrozy. Natomiast kierownicy dzialow zobowigzani sg do przekazywania istot-
nych informacji pracownikom w obre¢bie wiasnych pionow.

Dyrektor Naczelny

Dyr. ds. | Dyr. ds. TiL | | Dyr. ds. S | | Dyr. ds. MiR Dyr. ds. TONR
Ek-F | | | |
| DTiL DS DMiR DOT-ONR
DFK | | | |
| Kierownik Kierownik Kierown_ik Kierownik .
Gtoéwny ds. transportu ds. sprzedazy ds'_ marketlﬂgu ds. ofert turystyki
ksiggowy i logistyki 1 promocji ,Bez Barier” dla
ONR
I | ‘ |
. Zespot d Zesp(’j . d Zespdt . Zespot weryfikacji
Zespot finansowo- transportowo- S. Sprzet azy Si ptromoc_:Jl. obiektow
ksiggowy; -logistyczny; imprez tury- winternecte; turystycznych;
Zesnél . stycznych Zespot B
£espot Przewoznicy biletow ds. wydawnictw: Zespot weryfikacji
admmlstracyjnf)- autokarowych - Wy ' transportu
-gospodarczy; i tanich linii Zespt ds. public i logistyki
Zespot lotniczych relations;
ds. ubezpieczen rowniez dla Zespot
ON ds. zarzadzania
marka turystyczna;
Zespot
ds. reklamacji

Legenda:
Dyr. ds. EK-F — Dyrektor do spraw Ekonomiczno-Finansowych;
Dyr. ds. TiL — Dyrektor do spraw Transportu i Logistyki;

Dyr. ds. S — Dyrektor do spraw Sprzedazy;
Dyr. ds. MiR — Dyrektor do spraw Marketingu i Reklamy;
ONR - osoby niepelnosprawne ruchowo;
Dyr. ds. TONR — Dyrektor do spraw Turystyki Osob Niepelnosprawnych Ruchowo.
DFK — Dziat Finansowo-Ksiggowy;
DTiL — Dziat Transportu i Logistyki;
DS — Dziat Sprzedazy;
DMIR — Dziat Marketingu i Reklamy;

DOT-ONR — Dziat do spraw Sporzadzania Ofert Turystycznych dla ONR.

Rysunek 1. Model struktury organizacyjnej biura podrézy zarzadzajacego

turystyka osob niepelnosprawnych z dysfunkcja ruchu

Zrodto: (Szlenk 2017, s. 139)
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Jak wynika ze schematu struktury organizacyjnej biura podrozy, wszystkie
dzialy organizacji wspotpracuja z pionem zajmujacym si¢ konstrukcja ofert tury-
stycznych dla oséb niepelnosprawnych ruchowo, ktorego stanowiska obejmuja
zatrudnione osoby niepetnosprawne.

Biura podrozy opierajgce zarzadzanie na powyzsze]j strukturze organizacyjnej
beda osiggaé lepsze efekty konsumpcji turystycznej, poniewaz niepelnosprawni
ruchowo czesto dokonujg wyboru wyjazdow turystycznych poza czasowym nasile-
niem nurtu podrézujacych, uzupehiajgc luke w popycie turystycznym w miesig-
cach malo atrakcyjnych klimatycznie w Polsce (Denek, Gotembski 2002, s. 17).
Teze t¢ potwierdzaja badania opinii spotecznej CBOS (CBOS 2015, s. 218).

Dzigki temu detalista, jakim jest biuro turystyczne, odniesie sukces na konku-
rencyjnym rynku turystycznym. W tak zwanych ,,martwych” miesigcach popyt na
ustugi turystyczne wzrosnie, co wigze si¢ rowniez ze zwigkszonymi dochodami
finansowymi biura podrézy w tych miesigcach.

Odpowiednio przemys$lana i sprawdzona w rzeczywisto$ci przez niepelno-
sprawnych pracownikow biura podrézy oferta turystyczna bedzie miata odzwier-
ciedlenie we wzro$cie zadowolenia niepetnosprawnego Klienta z zakupu i przebie-
gu imprezy turystycznej.

Cel i metody badan

Celem opracowania jest wskazanie wplywu struktury organizacyjnej biur po-
drézy zarzadzajacych cze$ciowo lub catkowicie turystyka osob niepetnosprawnych
z dysfunkcja ruchu na stopien zadowolenia tych klientow z udzialu w imprezach
turystycznych.

Czynnikami uwzglednianymi przy analizie badan, okre$lajacymi stan zadowo-
lenia respondentdéw z oferowanych im wyjazddéw turystycznych byly: ocena impre-
zy turystycznej, jej zgodno$¢ z ofertg biura podrozy, dostosowanie Srodkow trans-
portu, bazy noclegowej 1 gastronomicznej do wymogdéw niepelnosprawnosci
ruchowej.

Wisréod 250 ankietowanych osob niepelnosprawnych ruchowo 72 osoby niepet-
nosprawne wykupily impreze turystyczng w biurze podrézy Accessible Poland
Tours mieszczacym si¢ w Warszawie. Biuro to prowadzone jest przez osoby nie-
petnosprawne i dla osob niepetlnosprawnych ruchowo. Natomiast 178 responden-
tow wykupito oferty w biurach czeSciowo zorientowanych na klientow niepeino-
sprawnych mobilnie.

Ruch turystyczny wykazuje zmienno$¢ sezonows, ale odbywa si¢ na przestrzeni
catego roku kalendarzowego. W praktyce wiadomo, Ze jego badanie jest ograni-
czone do pewnych tylko poér roku. Natezenie ruchu turystycznego oséb niepeino-
sprawnych ruchowo wyraznie maleje w okresie zimowym. Mniejsza liczba tury-
stow niepelnosprawnych czyni realnie trudniejszym przeprowadzanie badan na
reprezentatywnych probach tych osob (Grabowski, Milewska, Stasiak 2007, s. 46).
Dlatego pomiar zadowolenia z wyjazdow organizowanych przez biura podrozy
przeprowadzono w dwoch etapach: od sierpnia do konca pazdziernika 2016 r. i od
kwietnia do konca czerwca 2017 r.
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W strukturze proby badawczej dominowali nieznacznie me¢zczyzni, ktorzy sta-
nowili 53% badanych. Wsréd opiniodawcoéw niepetnosprawnych ruchowo przewa-
zaty osoby w wieku 25-45 lat (56%). Turystow niepelnosprawnych mobilnie po-
wyzej 65. roku zycia bylo 3%. Reszte stanowily osoby w wieku 46-64 lata.
Niemalze potowg respondentéow, bo 49%, stanowily osoby niepelnosprawne ru-
chowo z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci. Niepetnosprawni turysci
wywodzili si¢ z miast polskich (50,5%) i posiadali zazwyczaj wyksztalcenie $red-
nie (46%) i wyzsze (41%). Co druga osoba niepelnosprawna mobilnie ocenila swo-
ja sytuacje materialng jako niezadawalajaca (59%, 1000-2000 zl/miesiac), a co
czwarta ocenita swoja sytuacj¢ materialng jako zta (26%, 750 zl/miesiac).

Badanie naukowe miato charakter ilo§ciowy i poshuzono sie¢, przygotowanym
wcze$niej, kwestionariuszem ankiety. Na tre§¢ kwestionariusza ankiety sktadaty sie
pytania (12 pytan) poruszajagce kwestie Scis§le zwigzane z celami badania. Na
koncu kazdej ankiety zamieszczono metryczke z pytaniami o cechy spoteczno-
-demograficzne respondentow.

Na dokonanie wielowymiarowej oceny zadowolenia 0sob niepetnosprawnych
z dysfunkcjg ruchu, a tym samym oceny jakosci ofert turystycznych proponowa-
nych przez biura podrozy w Polsce, pozwolity pytania odnoszace si¢ do Scisle
okreslonych elementdéw oferty turystycznej catkowicie dostosowanej do wymogow
tych osob, jak: baza noclegowa, baza gastronomiczna, transport, informacja tury-
styczna, jako$¢ obstugi turystyczne;j.

Analiza przeprowadzonych badan (odpowiedzi respondentow)

Aby uzyska¢ wiarygodna ocen¢ stopnia zadowolenia oséb niepetnosprawnych
z dysfunkcjg ruchu z imprez turystycznych biur podrdzy, przydatne sg opinie
0 najwazniejszych elementach ofert turystycznych po wcze$niejszym ich skonfron-
towaniu z rzeczywistoscig. Szczegdtowe dane dla ofert turystycznych przygotowa-
nych przez biura podrézy niezatrudniajgce osdb niepelnosprawnych przedstawia
Tabela 1.

Stosunkowo duzy odsetek turystow niepelnosprawnych ruchowo jest niezado-
wolonych najbardziej z dostosowania do ich wymogow jednostek mieszkalnych
i punktoéw gastronomicznych w obiektach noclegowych. Potowa respondentow
korzystajacych z ofert turystycznych proponowanych przez biura podrozy stwier-
dzita, ze Srodki transportu sa w niewielkim stopniu dostosowane do ich niepetno-
sprawnosci, a tylko 5,5% odpowiedzialo, ze sa zadowoleni z tego elementu oferty
turystycznej. Na uwage zastuguje stopien zadowolenia osob ankietowanych z pra-
widlowego dostosowania wejscia i wyjscia z obiektu noclegowego oraz dostoso-
wania parkingéw nalezacych do obiektéw noclegowych. Niemalze jedna trzecia
opiniodawcow ocenita dostosowanie catego obiektu noclegowego pozytywnie,
jednak zaznaczajac, ze nie sg calkowicie zadowoleni z oferowanego noclegu
(62,5%).
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Tabela 1. Ocena dostosowania elementéw ofert turystycznych zorientowanych
na osoby niepelnosprawne z dysfunkcjg ruchu

Stopien zadowolenia
Elementy ofert
turystycznych biur tak raczej raczej nie
podrozy tak nie
L t?;’g;gi?xame srodka 5,5% 3,5% 50% 10%
2. Dost.(?sgwanle. wejscia 68% ) ) 3004
i wyjscia z obiektu
noclegowego
S roclosomegy, A a1 | 62,5% . 6,5%
4. Dostosowanie punktu 0 0
gastronomicznego 24,5% ) ) 75,5%
5. Dostosowanie jednostki 0 0
mieszkalnej 82,5% ) ) 67,5%
- —
6. Dostosowanie parkingu 45.5% 13% 17.5% 4%

*Wiele biur podrozy, uktadajac oferty dla osoéb niepelnosprawnych ruchowo, rezygnuje
z elementu oferty, jakim jest transport, poniewaz przewoznicy wspotpracujacy z biurami po-
drozy zazwyczaj nie posiadajg srodkow transportu zapewniajacych tym osobom bezpieczna
| wygodng podroéz. Z tego rodzaju ofert turystycznych (nizsza cena) korzystaja ci niepelno-
sprawni mobilnie turysci, ktérzy posiadaja dostosowany do niepelnosprawnosci samochod,
oraz ci, ktorzy wyjezdzaja z cztonkiem rodziny lub asystentem proponowanym przez biura
podrézy.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Z kolei szczegotowe dane dla ofert turystycznych przygotowanych przez biuro
podrézy zatrudniajace osoby niepelnosprawne przedstawia Tabela 2.

Duzy odsetek osob niepetnosprawnych korzystajacych z ustug turystycznych
biura Accessible Poland Tours jest bardzo zadowolonych z proponowanej im
W ofertach turystycznych bazy noclegowe;j, jednostki mieszkalnej i $rodka trans-
portu. Klienci niepelnosprawni najmniej zadowoleni sg z dostosowania parkingow
i punktéw gastronomicznych
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Tabela 2. Ocena dostosowania elementow ofert turystycznych zorientowanych
na osoby niepelnosprawne z dysfunkcja ruchu

Elementy ofert

Stopien zadowolenia

turystycznych biur tak raczej raczej nie
podroézy tak nie

1. Dostosowanie $rodka 96,5% 3,5% - -
transportu

2. Dostosowanie wejscia 65% 23% 12% -
i wyjScia z obiektu
noclegowego

3. Dostosowanie obiektu 92% 8% - -
noclegowego

4. Dostosowanie punktu 44% 26% 30% -
gastronomicznego

5. Dostosowanie jednostki 82,5% 14% 3,5% -
mieszkalnej

6. Dostosowanie parkingu 53% 18% 15% 14%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Kolejna kwestig w podjetych badaniach naukowych byto uzyskanie odpowiedzi
na pytanie: Czy biuro podrozy sprzedato Panu/Pani oferte turystyczng dostosowa-
ng catkowicie do potrzeb 0sob niepetnosprawnych ruchowo, czy tez byta to typowa
oferta turystyczna przeznaczona dla ogétu turystéw? Odpowiedzi na to pytanie

przedstawiono na Rysunku 2.

18,30%

m zakup catkowicie

dostosowanej

oferty turystycznej
do potrzeb ONR

zakup typowej

oferty turystycznej
przeznaczonej dla
ogobtu turystow

Rysunek 2. Odsetek ONR korzystajacych z calkowicie dostosowanych ofert
turystycznych biur podrozy i typowych ofert biur podrézy

*ONR - osoby niepetnosprawne ruchowo

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Z danych przedstawionych na Rysunku 2 wynika, ze 81,7% niepetnosprawnych
ruchowo klientéw biur podrézy dokonuje zakupu oferty catkowicie dostosowanej
do niepetnosprawnosci ruchowe;j.
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Z odpowiedzi respondentow na pytanie: Czy biuro podrozy sprzedato Pa-
nu/Pani oferte turystyczng dostosowanq catkowicie do potrzeb osob niepetno-
sprawnych ruchowo, czy tez byla to typowa oferta turystyczna przeznaczona dla
0gotu turystow? — wynika, ze wszyscy klienci niepetnosprawni dokonali zakupu
oferty dostosowanej do swojej niepelnosprawnosci ruchowej (Rysunek 3).

m zakup catkowicie
dostosowanej oferty
turystycinej do potrzeb
ONR

Rysunek 3.0dsetek ONR korzystajacych z calkowicie dostosowanych ofert
turystycznych do wymogo6w os6b niemobilnych w biurze podrézy
Accessible Poland Tours

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Bardzo istotne informacje daty odpowiedzi respondentéw na pytanie: Czy oferta im-
prezy turystycznej pokrywala sie z tym, co Pan/Pani zastal/a na miejscu? (Rysunek 4).

60,00%

50,00% 49%

40,00%

31,50%
30,00%
20,00%
11%
10,00% 8.50% .
0,00% . § . :
zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Rysunek 4. Ocena odzwierciedlenia oferty biura podrozy w rzeczywistym
stanie miejsca docelowego

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Z przeprowadzonej analizy odpowiedzi respondentdw na powyzsze pytanie
wynika, ze polowa sprzedawanych w biurach podrézy ofert, uwazanych za dosto-
sowane do potrzeb oséb niepelnosprawnych ruchowo, raczej nie pokrywa si¢ ze
stanem rzeczywistym danego miejsca docelowego podrézy. Nalezy zauwazy¢, ze
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ponad 8% badanych kwestionariuszem ankiety odpowiedziato, Ze oferta jest w stu
procentach wiarygodna.

100,00%
90,00% -
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% -
40,00%
30,00% -
20,00% -

89,50%

10,50%
10,00% -

[ C—
0,00% - r . .

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Rysunek 5. Ocena odzwierciedlenia oferty biura podrézy w rzeczywistym stanie
miejsca docelowego — biuro podrozy Accessible Poland Tours

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Z analizy odpowiedzi respondentow na pytanie: Czy oferta imprezy turystycznej
pokrywala si¢ z tym, co Pan/Pani zastat/a na miejscu? — wynika, ze 89,5% sprze-
dawanych ofert turystycznych w biurze podrézy Accessible Poland Tours sg w stu
procentach wiarygodne. Na uwage zasluguje fakt, ze 0% respondentéw uwaza
oferty proponowane przez to biuro podrozy za niewiarygodne, niemajgce odzwier-
ciedlenia w rzeczywisto$ci.

Jedno z pytan dotyczyto ogdlnej oceny zakupionych ofert turystycznych dosto-
sowanych do wymogdéw niepetnosprawnosci w biurach podrozy przez osoby nie-
petnosprawne mobilnie. Wyniki odpowiedzi przedstawiono na Rysunku 6.

60,00% -

50,00%
50,00%

36,50%
40,00% -

30,00%

20,00% T 15%
10,50%
10,00%
1,50% .
0,00% — ||
jestem bardzo jestem raczej jestem nie jestem jestem bardzo
zadowolony/a zadowolony/a radowolony/a zadowolonyfa  niezadowolony/a

Rysunek 6. Ogolna ocena ofert turystycznych zakupionych w biurach podrézy
przez klientéw niepelnosprawnych ruchowo

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych
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Doglebna analiza ostatniego pytania data wiedzg¢ na temat stopnia zadowolenia
0so6b niepelnosprawnych z dysfunkcja ruchu z udzialu w imprezach turystycznych
oferowanych przez biura podrézy w Polsce. Okazalo sig, ze mobilnych turystow
bardzo zadowolonych z ofert turystycznych dostosowanych do ich niepetnospraw-
nosci jest tylko 1,5%. Natomiast bardzo niezadowolonych jest 15% ogdtu bada-
nych respondentéw. Nalezy zauwazy¢, ze 50% turystow niepelnosprawnych ru-
chowo wrocito z imprez turystycznych z poczuciem niezadowolenia, a 36,5% osob
odpowiedziato na pytanie zadane w kwestionariuszu ankiety, ze raczej sg niezado-
wolone z wyjazddéw organizowanych przez biura podrozy.

90,00%

80,50%
80,00%

70,00% ¢

60,00%
W jestem bardzo
zadowolony/a
50,00%
B jestem zadowolony/a
40,00%
raczej jestem
zadowolony/a
30,00%
20,00%
15%
10,00% 4,50%

0,00%

Rysunek 7. Ogolna ocena ofert turystycznych zakupionych w biurze podroézy
Accessible Poland Tours przez klientéw niepelnosprawnych ruchowo

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan naukowych

Niepetnosprawni ruchowo klienci biura podrozy Accessible Poland Tours oce-
nili zakupione oferty w tym biurze bardzo pozytywnie, bo az 80,5% respondentow
odpowiedziato, Ze sg bardzo zadowoleni. Natomiast 0% ankietowanych jest nieza-
dowolonych z ustug tego biura podrozy.

Podsumowanie

Osoby niepetnosprawne ruchowo stanowiag grupe turystow o specjalnych po-
trzebach, dla ktorych turystyka ma niezwykle istotne znaczenie. Aktywno$¢ tury-
styczna oprocz rehabilitacji stwarza okazje zmiany §rodowiska i obcowania z naturg.

Stopien zadowolenia niepelnosprawnych mobilnie turystow z udzialu w impre-
zach turystycznych oferowanych przez biura podrézy w Polsce czg$ciowo ukierun-
kowane na klientow niepetnosprawnych ruchowo jest niski. Natomiast stopien
zadowolenia turystow niepelnosprawnych z dysfunkcja ruchu z udziatu w impre-
zach turystycznych oferowanych przez biuro podrézy catkowicie ukierunkowane
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na klientow niepelnosprawnych jest wysoki, na co wskazuja badania naukowe
przeprowadzone na potrzeby artykutu.

Niska jako$¢ ofert turystycznych biur podrézy rzutuje na niski stopien zadowo-
lenia turystow z dysfunkcja ruchu.

Biura podrézy w Polsce czgsciowo zorientowane na turyste niepetnosprawnego
nie sg jeszcze w pelni przygotowane do obstugi tego rodzaju klientow. Nie znaja
W peli potrzeb i mozliwo$ci osob niepelnosprawnych ruchowo, a mimo tego pro-
ponuja zakup ofert dostosowanych do niepelnosprawnosci. Oferty te niestety
w wielu przypadkach nie odzwierciedlajg rzeczywistosci destynacji turystycznej,
poniewaz nie sg konstruowane przez zatrudnione osoby niepelnosprawne ruchowo.
Tylko osoba niepetnosprawna ruchowo jest w stanie odczuwac potrzeby tego seg-
mentu rynku turystycznego, czego dowodem jest biuro podrozy Accessible Poland
Tours prowadzone przez osoby niepetnosprawne.

Ze wzgledu na starzejace si¢ polskie spoleczenstwo i wzrastajacg liczbe osob
niepelnosprawnych ruchowo biura podrézy powinny zmieni¢ strukture organiza-
cyjna zarzadzania, poszerzajac swoja kadre o wykwalifikowanych pracownikoéw
niepetlnosprawnych.

Zamieszczone wnioski z badan sugeruja rozwigzanie zwigkszajace stopien za-
dowolenia turystow niepelnosprawnych, a tym samym polepszajace jakos$¢ ofert
turystycznych, ktore pozwoli wykluczy¢ rozczarowania tych oséb podczas kon-
frontacji z rzeczywistoscig.

Organizacja turystyki osob niepelnosprawnych z dysfunkcjg ruchu wymaga
szerszego zakresu przygotowan niz w przypadku w petni zdrowych turystow. Na-
wet najprostsza wycieczka wymaga odpowiedniego, dokladnego zaplanowania
i przygotowania oraz wiasciwie dobranej kadry pracownicze;j.
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THE INFLUENCE OF INNOVATIVENESS IN MANAGING TRAVEL AGENCIES
IN POLAND ON THE LEVEL OF SATISFACTION OF PHYSICALLY
DISABLED PEOPLE WITH TOURIST EVENTS

Abstract: The article reviews the opinions of physically disabled clients on travel agency
offers. The degree of satisfaction of these customers with travel agencies is rather low. It
seems that the offers are not adapted to the needs of physically disabled people. The aim
of the research is to analyze the degree of satisfaction of people with physical disabilities
with tourist events offered by travel agencies in Poland. The main research method was a
questionnaire survey. This study has also helped to identify management of the travel
agency focused on clients with physical disabilities. It has been proven that innovation in
the management of a travel agency increases the satisfaction of physically disabled people
with tourist events.

Keywords: travel agencies, innovation, tourist services, physically disabled people, tourism,
management
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