CHECKLISTE @ F(ERKOMMUNEN
PRO D U KT ) Fl.J.R REGIONEN |
ENTWI cKI_U N G (/) FURLEISTUNGSTRAGER

START ) .
Schritt 1: Klarung der Ausgangsposition

Entfallt

[ ] L]

Besonderheit des Angebotes herausstellen.

Unterscheidung zu anderen Angeboten herausarbeiten.

Regionale, lokale und betriebliche Starken berticksichtigen.

Bedurfnisse und Motivationen der Gaste beachten.

Nutzen/Leistungsvorteil fur die Gaste herausstellen.

Anforderungen der Gaste mit Einschrankungen beachten.
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Potenzielle Partner berticksichtigen.

,Experten in eigener Sache" einbinden.

Vermarktungsmaoglichkeiten rechtzeitig mitdenken.

e siehe auch Begleitmaterial ,Produktentwicklungsprozess"
* siehe auch Begleitmaterial ,Profiteure Barrierefreiheit")
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CHECKLISTE e
PRODUKT (/) FURREGIONEN

ENTWI c KI_U N G (/) FORLEISTUNGSTRAGER

{.@ Schritt 2: Zielgruppen beschreiben / Personas entwickeln

Nein Entfallt

[ ]

Allgemein: Persona: Name

Allgemein: Kurze Charakterisierung: Alter, Wohnort, Beruf,

Lebenssituation, Umfeld, Art der Einschrankung/Behinderung

Allgemein: Personlichkeit, Werteorientierung und Einstellungen: z. B.
Toleranz, Leistung, (Soziale) Verantwortung, Genuss und Sinnlichkeit,

Freiheit, Selbstverwirklichung, Leistung, Status...

Allgemein: Konsumverhalten, Mediennutzung: z. B. nachhaltiger

HEEERRERIN] -

[ ]
[ ] L]
] []
[ ] [ ]

Konsum, Marken, Tageszeitung, Radio, online etc.

Reiseverhalten: Motive, Bedlirfnisse und Wiinsche: Natur- oder

Kulturliebhaber, Wellnessfan, verwohnen lassen, Faszination fir Neues,

[]
[]
[]

Zeit flireinander haben, Bildung und Erholung, Historie nachempfinden,

in Bewegung kommen, aktiv sein, Natur genief3en etc.

Reiseverhalten: Anspriiche und Erwartungen: ist..., mag..., mochte...,

[ ]
[ ]
[ ]

benotigt..., achtet besonders auf...

Reiseverhalten: Angaben bezliglich der Einschrankung: Zuganglichkeit, |:| D |:|

Infrastruktur, Servicedienste etc.

Aktivitat: Inspiration, Information und Buchung: wie und wo erreichbar
Uber welche Medien und Kontaktpunkte etc. (mégliche Einschrankungen |:| D |:|
beriicksichtigen)

Aktivitat: vor Ort: Kernaktivitaten (Rad, Wandern, Kultur,
Sehenswiurdigkeiten besuchen etc.), Aufenthaltsdauer, Art der
Unterkiinfte, Art des Essens/Kulinarik, Mobilitat (An- und Abreise) etc.

(mogliche Einschrankungen bertcksichtigen)

[ ]

Nach dem Aufenthalt: \Weitererzahlen, Social-Media-Posts etc. |:| D

Motto: Formulierung eines typischen Mottos (z. B.: ,Ich mochte die |:| D

[]

besondere Aura der Landschaft und Region spiren)

e siehe auch Begleitmaterial ,Anspruchsgruppen Barrierefreiheit"
e siehe auch Begleitmaterial ,Zielgruppen Brandenburg"

e siehe auch Begleitmaterial ,Beispielpersonas”

e siehe auch Begleitmaterial ,Personasentwicklung"
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CHECKLISTE e
PRODUKT- (/) FORREGIONEN

\/ ENTWI c KI_U N G @ FUR LEISTUNGSTRAGER

(3  Schritt 3: Festlegung der Produktbestandteile und
O Prufung der Qualitat entlang der Servicekette

Ja Nein Entfallt
Erwartungen und Ansprliche des Gastes |:| l:' |:|
Check der Servicekette: Ist die Servicekette geschlossen, was fehlt |:| D D

noch?

Falls das Angebot schon existiert: Wie sieht die Gastezufriedenheit

o (] (] ]
erzeit aus

e siehe auch Begleitmaterial ,Servicekette"

= I Schritt 4: Musterablauf skizzieren

—
QU

Nein Entfallt

Beschreibung des Ablaufs: Wie kann der perfekte Ausflugstag

aussehen, wie der ideale Kurzurlaub/Urlaub iiber mehrere Tage?

Vorbereitung

Anreise

Ankommen

Erleben erster Highlights, Phase des Durchatmens und Einkehrens bis

zu den Begegnungen mit Menschen der Region

Abreise

Weitersagen

Dramaturgie und Wechsel von aktiven und passiven Elementen

bertcksichtigen

\Wegeverbindungen und Dauer von Aufenthaltswechseln priifen, Pausen

| | A
[ | | A
[ ) | A

bertcksichtigen
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CHECKLISTE e
PRODUKT (/) FORREGIONEN

ENTWI cKI_U N G (/) FURLEISTUNGSTRAGER

i Schritt 5: Organisation, Vermarktung und weitere Schritte

—
Q

Nein Entfallt

Preise definieren

Verfligbarkeiten prifen

VVermarktungsstrategie festlegen:

Wo sind welche Informationen wichtig, welche Inhalte sollten auf
welchen Kanalen ausgespielt werden etc.? (Customer Journey

berlicksichtigen)

Produkte und Leistungsketten attraktiv beschreiben und Reisewunsch

wecken

Herausstellen authentischer, geprifter und funktionierender

Reiseerlebnisse

Weitere Schritte zur Umsetzung klaren

Prioritaten festlegen

Weitere Partner einbinden

Zustandigkeiten festlegen

Ganz wichtig: ,Kimmerer"/Koordinator benennen

[ | T N W Y
| A A | A
| N 0 Y

dauerhaftes Netzwerk ,Barrierefreier Tourismus" aufbauen und pflegen

e siehe auch Begleitmaterial ,Customer Journey"

Inhalt
NeumannConsult und tourismus plan b GmbH im Auftrag des Ministeriums flir Wirtschaft und Energie
des Landes Brandenburg
Fotos
NeumannConsult (sofern nicht anders angegeben)

Grafik “!’d» tourismusnetzwerk

Clustermanagement Tourismus bei der TMB Tourismus-Marketing Brandenburg GmbH "“ brandenburg



WER PROFITIERT VON BARRIEREFREIHEIT IM TOURISMUS?

Barrierefreiheit ist

zwingend erforderlich fir:

Barrierefreiheit ist

hilfreich/komfortabel fur:

Gehbehinderte Personen
und Personen im Rollstuhl

Menschen mit Sehbehinderung
und Blinde

Menschen mit Horbehinderung
und Gehorlose

Menschen mit kognitiven
Beeintrachtigungen

Unentbehrlich
for 10 % der
Bevdlkerung

Personen mit Sprach- oder
Sprechstérungen

Analphabeten

Nichtmuttersprachler mit
fehlenden Sprachkenntnissen

Psychisch und seelisch
behinderte Personen

Klein- und groBwUchsige
Personen

Greifbehinderte Personen

Personen mit
Gleichgewichtsstérungen

Komfortabel
for 100 % der
Bevdlkerung

Familien mit kleinen Kindern
(Kinderwagen)

Personen mit Rollator

Personen mit schwerem
oder unhandlichem Gepdck

Altere Menschen
Werdende MUtter

Ubergewichtige Personen

Notwendig fur
40 % der
Bevdlkerung

o .
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ANSPRUCHSGRUPPEN
IM BARRIEREFREIEN
TOURISMUS

BLINDE
MENSCHEN MIT MENSCHEN

SEHBEHINDERUNG

MENSCHEN MIT
KOGNITIVEN

BEEINTRACHTIGUNGEN Informationssystem

»Brandenburg fur Alle*

MENSCHEN MIT

GEHBEHINDERUNG Gadste mit Mobilitatseinschrankungen

o
E) (Rollstuhlnutzer/gehbehinderte Personen)

Gdste mit Seheinschrankungen
(sehbehinderte und blinde Personen)

v @

Gdste mit Héreinschrankungen
(schwerhorige und gehorlose Personen)

MENSCHEN MIT
SPEZIELLEN ERNAHRUNGS-
BEDURFNISSEN

Gdste mit Lernschwierigkeiten/
»geistiger Behinderung“

ROLLSTUHLFAHRER

iﬂ Gaste mit Allergien und
A speziellem Erndhrungsbedarf

Bundesweites Zertifizierungssystem
,Reisen fir Alle“

FAMILIEN MIT
KLEINEN KINDERN Reisen fiir Alle ®»

‘ Deutschland-barrierefrei-erleben.de

MENSCHEN MIT
HORBEHINDERUNG

ALTERE MENSCHEN

GEHORLOSE
MENSCHEN

X1
= brandenburg
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WICHTIGE ZIELGRUPPEN IN

Selbstver-
standnis/
Werte

Besonder-
heit

Aktivitat

Alter @

EVENTORIENTIERTE
SMARTSHOPPER

Leistungsstreben,
hoher Anspruch an
sich, viele Erlebnisse,
Konsum/Kaufen,
Status

Ausgeprdagter
Eventcharakter und
Statusorientierung

Besuch von Events,
Aufenthalt in der Natur,
Besuch historischer/
kultureller Sehens-
wUrdigkeiten

46 Jahre

GESELLIGE
FAMILIEN

Familie, Sicherheit,
Natur, Entspannung,
Begegnung, Nachhaltig-
keit, Geselligkeit

Familienorientierung
an erster Stelle

Zeit mit der Familie,
Aktivitaten am, im
und auf dem Wasser,
Erlebniseinrichtungen,
Natur

495 Jahre

INTELLEKTUELLE
KULTURLIEBHABER

Bildung, Niveau,
kdrperliche und
geistige Aktivitaten,
Ruhe, sich etwas
génnen ...

Ausgeprdagte

Hochkulturorientierung,

Komfort

Besuch kultureller/
historischer Sehens-
wUirdigkeiten, Museen,
Ausstellungen, Natur

53,1 Jahre

GENUSSORIENTIERTE
NATURURLAUBER

Natur, Familie, Kennen-
lernen, gutes Essen,
Nachhaltigkeit, Qualitat,
korperliche Aktivitat,
Zeitautonomie

Fokussierung auf
aktivem Naturerlebnis
mit starken genuss-
reichen Elementen

Natur, Genuss typischer
Speisen/Getranke,
Wandern, Wasser-
aktivitaten, Radfahren

49,3 Jahre

BRANDENBURG IN DER UBERSICHT

QUALITATSBEWUSSTE
ENTSCHLEUNIGER

Zeitautonomie,
Bewegung, Genuss,
Gesundheit, Qualitat,
Exklusivitat

Entschleunigung mit
leichter Bewegung
und Genusselementen

Spazieren, Natur,
SehenswUrdigkeiten,
Shopping, Events,
Wellness

48,7 Jahre

1‘3‘!‘ tourismusnetzwerk
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BEISPIELE FUR PERSONAS IM BARRIEREFREIEN TOURISMUS

Charlotte und
Hermann Brun

74 und 62 Jahre alt, aus
Berlin Charlottenburg, inte-
ressieren sich fur Kultur und
Kunst. Er ist Rentner (ehe-
mals leitender Beamter), sie
im Vorruhestand (Apotheke-
rin). Hermann hat ein konst-
liches HUftgelenk und ist auf
Gehhilfen angewiesen ...

Bei Ausfliogen nach Branden-
burg interessieren sie sich

v. a. fur das Preuf3ische Erbe
und die vielfdltigen Hinter-
grunde, die es zu entdecken
gibt. Daher wollen sie so
viele historische Statten wie
moglich besuchen (Museen,
Parks, FUhrungen, etc.). Hier-
bei sollten die Wege nicht zu
lang sein, regelmdaBige Sitz-
moglichkeiten sind beiden
wichtig. Auch eine addquate
Gastronomie mit besonde-
rem Ambiente gehort zum
Ausflug dazu. Zu aktuellen
Ausstellungen lassen sie sich
gerne aus dem Feuilleton
inspirieren.

o .
‘gft.li‘ tourismusnetzwerk
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BEISPIELE FUR PERSONAS IM BARRIEREFREIEN TOURISMUS

Eva Lorenz

aus Berlin Steglitz, 58 Jahre,
hat seit ca. 5 Jahren eine
starke Lesebrille und bendtigt
immer viel Licht. Daher achtet
sie bei ihren Galerie- und
Museumsbesuchen, z.B. in
Potsdam, auf grof3e und
deutliche Beschilderungen
sowie gut ausgeleuchtete
Exponate und Informationen.
Manchmal vergisst sie die
Lesebrille.

Beim Recherchieren zu neuen
Ausfligen mit dem Tablet
stellt sie die Schrift auf sehr
grof3. Oft verabredet sie sich
mit Freunden zum gemein-
samen Ausflug.

’ .
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BEISPIELE FUR PERSONAS IM BARRIEREFREIEN TOURISMUS

Familie Weber

Johannes und Susanne,

44 und 39 Jaohre alt, mit
den zwel Kindern Marie und
Fabian (6 und 4 Jahre alt).
Marie hat eine angeborene
Gehbehinderung.

Von ihrem Wohnort im Ruhr-
gebiet fahren die Webers
meistens mit ihrem Auto in
den Urlaub und auf Ausfloge,
um immer mal wieder Neues
zu entdecken. Die gemeinsa-
me Zeit ist knapp bemessen,
deswegen sind Erlebnisse
mit der Familie sehr wichtig.
Die Webers mochten ihren
Kindern dabei vor allem die
Natur nahebringen.

Bei der Auswahl der Ziele
achtet Frau Weber ganz
genau auf die Rahmenbedin-
gungen, damit die Familie
die wertvolle Urlaubszeit
auch moglichst reibungs-
los nutzen kann. Das betrifft
abwechslungsreiche Frei-
zeitangebote, gute Versor-
gungsmoglichkeiten aber
auch die leichte Zugdng-
lichkeit fUr den Reha-Bugagy.
Diese Detailinformationen
sucht Susanne weit vor dem
Urlaub heraus.

o )
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BEISPIELE FUR PERSONAS IM BARRIEREFREIEN TOURISMUS

Florian Ritter

44 Johre alt, sitzt seit einem
Motorradunfall im Rollstuhl
und wohnt in Potsdam.

Er ist ein aktiver Mensch und
interessiert sich fUr die Natur.
Bei Ausflugen ins Berliner
Umland ist er auf der Suche
nach schonen Platzen, wo

er die Brandenburger Flora
und Fauna in Ruhe beobach-
ten kann. Dazu nutzt er des
Ofteren den OPNV.

Besonders gut findet er die
Natur am und auf dem Was-
ser. Doch die Zugdnglichkeit
mit dem Rolli ist manchmal
schwierig. Seine Freundin
unterstUtzt ihn dabei so gut
es geht. Ohne Online-Medien
geht es bei Florian nicht: ob
bei Naturdokus im Stream
oder bei der Recherche zu
SehenswuUrdigkeiten und
Gastronomie per Google-
Maps. Die App Wheelmap
nutzt er ebenso gerne um
Informationen zur Nutzung
per Rollstuhl abzurufen.

o .
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PERSONAS ENTWICKELN

. Motto mit Bezug zu -
’ Reisen/Ausfligen: A

\\ z.B.:,lch mochte die besondere Aura -
\\ der Landschaft und Region spUren.” > N

Persona: Name(n)

Kurzbeschreibung/ Personlichkeit &

Charakterisierung: Werte (optional)

o Alter Was ist wichtig?

e \Wohnort /Zum Beispiel:

e Beruf v Nachhaltigkeit

e |ebenssituation WM Kunst

e Umfeld M Kultur

e Art der Einschrankung/ soziale
Behinderung Gerechtigkeit

bezogen auf Ausflug/Urlaub, z. B.: Leistung

e Natur- & Kulturliebhaber cenuss

Status

e Wellnessfan

R Motiv, AR
/ Beduirfnisse, \

’/ Winsche, Ziele \‘

: mit Bezug zu Urlaub/Ausfligen: \|
I Bsp.viel Neues sehen, verwdhnen
" lassen, Zeit fureinander haben. ,'
“ Bildung und Erholung, Aktivitaten, I’
\ Historie nachempfinden, in ,I I

s ~

\
. Bewegung kommen ... ’ Pig S
\ 4

-~

A 4 ,, X \\
A . / Anspriche & *
~ 7 Y \

~< - / Erwartung \

T 1 \

1' mit Bezug zu ‘|
l| Urlaub/Ausfligen: :
v Ist, mag, mochte, bendtigt,
‘\ achtet besonders auf ... ,'
‘. Auch mit Bezug zur )/
*. Barrierefreiheit ,’
~ ’
’—’_---~~ \\N III

" N\ 5-___"

7 ~
> Verhalten .
,/' mit Bezug zu Urlaub/ \\\
’ Ausfligen: \
Bsp.: Angebote rund um das \
Thema Kultur; Aufenthaltsdauer, ‘|
Art der UnterkUnfte, Art des :
Essens/Kulinarik, Mobilitat, Anreise
“ etc.; Informationsverhalten, ,'
' Mediennutzung )
. Auch mit Bezug zur S
M Barrierefreiheit e
\\\ ,,/

~ -
~---_——

]
]
I
1
1
\

tourismusnetzwerk
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DIE TOURISTISCHE SERVICEKETTE

INSPIRATION, HINKOMMEN & MOBILITAT SERVICE & WOHNEN & NACH-

AKTIVITATEN VERPFLEGENG ASSISTENZ SCHLAFEN BETREUUNG

INFORMATION
& BUCHUNG ORIENTIERUNG VOR ORT

Jeweils Aspekte u.a.zu KOMMUNIKATION, SERVICE/PERSONAL, INFRASTRUKTUR, AMBIENTE etc. zu beachten, z.B.:

e barrierefreie e barrierefreie Parkplatze e barrierefreier Zugang e barrierefreier Zugang e barrierefreie e Eingangsbereiche * Kundendatenbank
Internetseiten & zu Ausstellungsrédumen, . Spei for Gast Tourist-Information: «barrierefrei k iniert mit Hinweisen zu
Broschiren Theatern, Thermen, pelsen Tur baste Beratung + arrierefrel konzipierte speziellen

: ' = mit Lebensmittel- Zimmer und Bader
« Leitsysteme Kinos, Geschaften etc. e e o Empfehlungen Anforderungen

« Infos zur barrierefreien OPNV-Anreise

¢ detaillierte und s heciet Soreh
ehrliche Informationen * barrierefreie Tourist-Information * barrierefreie FUhrungen ssistenz durc

* Sprachsteuerung * Social Media

. . : e barrierefreie Service
AUl Zugieiig] el « kurze Wege * gut begeh- und befahr- Speisekarte e Services und Informa- . * Kundenfeedback
* Sprachsteuerung, , , bare Spazier-, Wander-, « unterfahrb Tisch tionen wie z.B. die .
Apps, Virtual Reality * Ausleihe von (E)-Rollis Rad- und Wasserwege vnterianrbare fische Vermittlung von
. « OPNV Weiterreise . : , e barrierefreie Assistenzangeboten,
Iijngce);n;ﬁtelc%r?rsw\r/wzrmmlung Sitzgelegenheiten Notrufnummern,

: : : Listen von Facharzten
* barrierefreie Toilette

. gorfitgrefriaie e Ausleihe von Hilfs-
anitaraniagen S mitteln (z.B. Pools

LI FM-Anlagen, DGS-
Dolmetscher etc.)

o .
‘gl.l'»‘ tourismusnetzwerk
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DIE CUSTOMER JOURNEY

ATION UND AKTy,

P\R
W2 N
Reise-
inspiration
Wieder-
konlﬁneer: Recherche

Erinnern Erwdgung )

é)u INSPIRATION C;
L‘él\ Vergessen Planung %
< INFORMATION o

5 Binden T
Q CUSTOMER Suchung - ©
Z

w Erzahlen REFLEXION  JOURNEY ~
(2 Detail- CCD
< . BUCHUNG JAEEUEIEE e
°Q.’) kommen g

o) Anreise <
/4\- Abreise (’G’)
P
7o) AUFENTHALT Entdecken i?
Mitnahme o'}
Durchatmen ”
Mobil vor Ort
Einkehr Begegnung
W, ¥
ary AN
/\/pr A
o UND gR 1S-V or© ;
LEBN “gl.lé tourismusnetzwerk

N brandenburg



