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SISSEJUHATUS

Muuseumi kandvaks (lesandeks meie Uhiskonnas on eelkdige hariduslik ehk teadmiste
kogumine, sdilitamine ja edasi andmine. Muuseumikogud moodustavad arhiivide ja
malestiste ndol vaimuvara kogu. Statistikaameti andmetel (2019) tegutseb Eestis hetkel
180 erinevat muuseumit, mis kdik annavad panuse mbritsevasse elukeskkonda ja turismi

arengusse.

Paraku ei kilasta inimesed muuseume piisavalt tihti ja see voib olla just puudulike voi
puuduvate teenuste parast. Muuseumi kilaskéigul saadud elamus ei ole enam ainult
eksponaatide uurimine, vaid on kogemus ehk teenus peab sisaldama koosmdju nahtust,
kogetust, kuuldust, sotsialiseerumisest, kohtumistest ja méangimisest. Siinkohal tekib
kiisimus, kuidas vélja mdelda erinevaid ldhenemisviise kulastajakogemuse
parendamiseks. (Felix 2012, 1k 70)

Ennatlik vdib olla arvamus, et muuseumid on igavad ja sellepérast eelistataksegi teisi
ajaveetmise viise. Igal muuseumil on véimalus teha ennast kliendile néhtavaks l&bi
kliendi vajaduste ja soovide hindamise ning neile sobivate teenuste pakkumise.
Inimestega koos olemine ja sotsiaalne suhtlus omavad suurt mdju positiivsele
kilaskdigule. Samuti on tahtis kognitiivne pool, see tdéhendab kvaliteeti ja muuseumi
uldilmet. Luues tee kliendini, loob muuseum enda jaoks rohkem vGimalusi areneda, luua
vaartusi, edendades ja parendades Uhiskonda ja olla ndhtav, leitav — muutuda kohaks,

kuhu tullakse heameelega tagasi.

Eestis on samuti hakatud uurima ja kisima kilastajatelt tagasisidet. PGhjuseks on selle
podhjal teenuse kvaliteedi hindamine ja arengu ja suundumuste kujundamine. Muuseumid
voistlevad koos teiste vaba aja tegevuste pakkujatega kiilastajate raha ja aja pérast ning
peavad jarjest enam keskenduma tervikliku kilastajakogemuse pakkumisele ning lojaalse
kliendibaasi kasvatamisele (Maher, Clark, & Motley, 2011, Ik 29).



Siinkohal seisavad tdnapdeval muuseumid silmitsi suure valjakutsega kohandada oma
teenuseid ja tegevusi kilastajate vajadustega ja ootustega nii, et kiilask&ik muuseumisse
oleks meeldejadv ja kutsuks korduvkilastusele ka edaspidi. Seega, kogemustel, mida
muuseumit kiilastades saadakse, on oluline mdju sihtkoha atraktiivsusele ja otsene seos
korduvkilastusega. (Brida, Meleddu & Puline, 2012, Ik 168)

Kéesoleva 18putod  pealkiri on ,,Muuseumiteenuste arendamine MTU Eesti
Turbamuuseumi niitel” ja t60 eesmargiks on saada tagasisidet Eesti Turbamuuseumi
kilastajatelt ja selle pbhjal planeerida ja teha ettepanekuid parendustegevusteks, et
suurendada kulastajate rahulolu Eesti Turbamuuseumi kiilastamisel ka edaspidi. Loput6o

uurimiskisimusteks on:

1) Millised on kiilastaja ootused MTU Eesti Turbamuuseumi kiilastamisele?

2) Kuidas saaks MTU Eesti Turbamuuseumi to6taja olla kliendikesksem?

Uurimiskisimustele vastuste leidmiseks on pistitatud jargmised uurimistlesanded:

1) koostada teoreetiline allikate Ulevaade muuseumist kui teenuseid pakkuvast
organisatsioonist, selle tahtsusest ja rollist, muuseumi pakutavatest teenustest ning
teenuse arendamise spetsiifikast ja viisidest;

2) uurida teenuse kvaliteedi olemuse ja kliendikesksema teenusepakkumise kujunemise
protsessi kasitlevaid allikaid;

3) tutvustada muuseumiteenuste kvaliteedi hindamise meetodeid;

4) anda ulevaade Eesti Turbamuuseumi hetkeolukorrast;

5) ette valmistada ja l&bi viia intervjuu muuseumi kiilastajatega;

6) anallusida tulemusi ja teha jareldusi;

7) teha ettepanekuid Eesti Turbamuuseumi muuseumiteenuste kliendikesksemaks

muutmiseks.



Uuring viiakse l&bi Eesti Turbamuuseumi kilastanud klientide seas intervjuuna. Seejarel
analliusitakse tulemusi ning tehakse ettepanekuid muuseumiteenuste arendamiseks.
Tegevuskavas tuuakse valja arendustegevused, mis aitavad olukorda parendada.
Kéesolev t66 on mdeldud eelkbige Eesti Turbamuuseumi tootajatele ja juhtkonnale
abimaterjalina kasutamiseks. Loodetavasti leiavad ka teised muuseumid toost vajalikku

teavet.

LAputdd koosneb kolmest osast, millest kaks esimest peatiikki jagatakse alapeatikkideks.
Esimeses osas avatakse teoreetilised késitlused ja antakse tilevaade muuseumi erinevatest
definitsioonidest, funktsioonidest ja seatud eesmarkidest. Jargmisena pultakse mdista
muuseumi tahtsust thiskonnas. Selgitatakse kliendiootusi ning vajadusi ja avatakse
teoreetilistele késitlustele tuginedes kliendikeskne muuseumiteenus. Teises o0sas
tutvustatakse Eesti Turbamuuseumi arengut ja hetkeolukorda ning viiakse l&bi
kilastajauuring. Kolmandas ja viimases osas esitab t60 autor ettepanekud
parendustegevusteks, et suurendada Kkilastajate rahuolu Eesti Turbamuuseumi

kllastamisel. L8put6d lisas on esitatud uuringus kasutatud intervjuu kisimused.

Kéesolevat teemat on Kkirjanduses kasitletud palju ja samuti labi viidud sarnaseid
uuringuid (nt autorid Hume, Cahao-Chien jne.) Uurimisilesannete lahendamiseks on
saadud materjali asjakohastest teaduslikest raamatutest ja usaldusvaarsetest
internetiallikatest, teemakohastest teadusartiklitest. T00 koosseisu kuuluvad lisad ja

allikate loetelu.



1. MUUSEUM KUI TEENUSEPAKKUJA JA
KLIENDIKESKNE LAHENEMINE

1.1. Muuseumite kontseptsioon, tahtsus ja roll

Eesti Muuseumiseadus (2013) defineerib muuseumi mdistet jargmiselt: ,,Muuseum on
uhiskonna ja selle arengu teenistuses alaliselt tegutsev kultuuri- ja haridusasutus, mis ei
taotle majanduslikku kasumit, mis on Gldsusele avatud ning mille Glesanne on koguda,
séilitada, uurida ning vahendada inimese ja tema elukeskkonnaga seotud vaimset ja
materiaalset kultuuripdrandit hariduslikel, teaduslikel ja elamuslikel eesmarkidel.*(Eesti

Muuseumiseadus, 2013)

Kultuuriruumis on muuseumide peamine eesmark olulise parandi kogumine ja
séilitamine, nii et see oleks kasutatav nii ténastel kui tulevastel pdlvkondadel. Nii on
vBimalik valtida sihtkoha olulisuse vahenemist v8i vajumist unustuste hdlma. Eelkdige
tahtsustatakse ajalugu jutustavaid hetki inimkonnas, mis voisid olla pdordelisteks

siindmusteks selles nimetatud asukohas.

Muuseumi mdiste defineerimisel kasutatakse tdnapdeval (le maailma enim
Rahvusvahelise Muuseumi Noukogu (International Council of Museums, edaspidi
ICOM) definitsiooni, mille jargi on muuseum uhiskonna ja selle arengu teenistuses olev
ning Gldsusele avatud mittetulunduslik pusiinstitutsioon, mis teaduslikel, hariduslikel ja
meelelahutuslikel eesmarkidel omandab, séilitab, uurib, vahendab ning eksponeerib

inimeste ja inimkeskkonnaga seotud materiaalseid mélestisi. (Muuseum Definition 2014)

Muuseumi téhtsaimaks funktsiooniks peetakse materiaalse ja vaimse kultuuripérandi
séilitamist ja kaitsmist (Mastenitsa 2014, Ik 6). Kultuuriparand on see, mida peetakse
antud kultuuris séilitamisvaarseks (nt esemed, hooned, ndhtused, looduslikud kooslused,
toovotted, ranvalooming), mis on paritud eelmistelt pdlvkondadelt ning mida sailitatakse

tulevaste pdlvkondade kasuks (Tangible Cultural Heritage, 2014).



Aegade jooksul voivad nii kultuuriparand kui ka dhiskonna hinnangud muutuda ja
taieneda. SeetOttu on kaasaegses kiires ja pidevas liikumises olevas infouhiskonnas
muuseumidel tdita palju eesmarke. Muuseumidel on oluline roll, kohustused ja
valjakutsed. Peamiseks raskuseks on rahastamiskiisimused. Nii on vaatamisvéarsuste ja
sihtkoha juhtide tegevuste peamiseks eesmargiks kilastajate motiveerimine kilastada
sihtkohta mitu korda, mis on tulusam kui meelitada juurde uusi kulastajaid. (Brida et al.
2013, Ik 2817).

Muuseumides sdilitatavale varale peab olema tagatud avalik juurdepéas. Tingimused
vOivad olla erinevad, seetOttu taheldati, et loodud juurdepéés, rajatised, esemed ning
pakutavad teenused on markimisvadrse tdhendusega. Sellest kujuneb koha maine ja
jatkusuutlik vaimuvara ja vaatamisvaarsustega seotud séilimine. Lisaks pohitegevusele
peavad muuseumid jarjest enam keskenduma ka nende poolt pakutava teenuse
kvaliteedile ja kilastajarahulolule. Kdige levinumad pdhjused, miks turistid valtisid
sihtkohti, olid eelnev sama koha kiilastusega seotud malestused, kehvad tugirajatised ja
huvipuudus. (Goh, 2010, Ik 265).

Jarelikult tuleb muuseumitel kohandada oma teenuseid ja tegevusi killastaja ootuste ja
vajaduste tagamiseks. Ajaga on ka muuseumide roll Ghiskonnas muutumas: nende
pohitegevus on laienenud, muutunud on téekspidamised ehk prioriteet sihtkoha teenuste
pakkumisel on teine, esemete téhtsus vabaajategevustele on erinev. Kvaliteetne
muuseumikilastus peab pakkuma erinevaid tegevusi, l&bi osalemise, tajumise ja
kuulmise, kuna nii kujuneb meeldejaav ja ainulaadne elamus. (Camareroa, Garridoa &
Vicente, 2015, Ik 229)

Madravaks on kilastajate rahulolu piirkonnas, kus ta viibib. URO Maailma
Turismiorganisatsiooni (UNWTO — World Tourism Organization) (UNWTO, 2016)
definitsiooni kohaselt on turismisihtkoht fudsiline ruum, kus kilastaja veedab vahemalt
Uhe 60péeva. Viibides sihtkohas tarbib kilastaja erinevaid turismiressursse ning
turismitooteid ja -teenuseid. Sealjuures on sihtkohal fulsilised ning halduslikud piirid,
mis madratlevad selle juhtimist, kuvandit ning konkurentsivbimet turul. Sihtkohtade
arendamisel kaasatakse erinevaid huvigruppe ning sihtkohad vdivad koonduda ning luua
vorgustikke ja seeldbi moodustada suuremaid sihtkohti. Seega, vdimalik kasu suureneb

kdigile kogukonnas asuvatele ja tegutsevatele turismiasjaosalistele.



Mistahes turismisihtkoha peamine eesmark on edendada ja tugevdada piirkondlikku
tausta. Turism on n&htus, mis seob omavahel mitmeid sotsiaal-kultuurilisi ja
majanduslikke valdkondi. Kultuuril, ajalool ja kohalikel vaatamisvéarsustel p&hinev
turism on Uks kdige levinumaid turismivorme maailmas. Turism annab kohalikule
elanikkonnale vdimaluse tutvustada oma identiteeti ja parinemist. Kilastajad annavad
omakorda pdhjust kohalikel tunda uhkust ja tugevdada seel&bi kogukonna Uhtsust ehk
tekitada teadlikku kokkukuuluvuse tunnet. Turism vGimaldab taaselustada kohalikke
traditsioone, kombeid, kultuurielu, kasitdéd, kunsti ja palju muud. (Ursache, 2015, Ik
134)

Pohilisemaks reisimise eesmargiks on huvi kohaliku kultuuriga seotud vaartuste vastu.
Euroopa suurimates linnades ja maapiirkondades toimuvad kultuurireisid sisaldavad
eelkdige kilastusi  kohalike ajaloosindmustega seotud  kultuurimalestistesse,
muuseumitesse, lossidesse, kindlustesse ja kirikutesse ning katedraalidesse. Seega vdib
Oelda, et kultuurimélestised on turismisihtkohtadele suureks arenduspotentsiaaliks.
(Sharpley & Telfer, 2015, Ik 237).

Edmund Goh (2010, Ik 259) on teinud kokkuvdtte erinevatest turismivormide
definitsioonidest, millest nahtub, et kultuurireise seostatakse ka emotsioonide, romantika,
esteetiliste naudingute ja kuuluvustundega mdne ajaloolise siindmusega ja ruumi,
minevikunostalgiaga vOi defineeritakse seda pérandiga seotud tegevustena, milles
osalemise eesmargil reis toimub. Sellel p6hinevat turismi voib defineerida kui reisimist
sihtkohtadesse, tutvumaks esemete, tegevuste ja muude vaatamisvaarsustega, mis oma
ainulaadsel, kordumatul moel esindavad lugusid ja inimesi minevikust ja olevikust. Siia
alla kéivad kultuurilised, ajaloolised ja looduslikud ressursid. (Benson & Kaminski, 2014,
Ik 6).

Streimikiene ja Bilan (2015, Ik 31) lisavad, et turismi arengumudeli loomiseks on vajalik
esmalt vélja selgitada, millised tegurid motiveerivad kohalikku kogukonda
turismiarendusse panustama. Kohalikul kogukonnal on digus arvamusele, kuidas areneb
turism selles piirkonnas. See vdimaldab tugiteenuste teket, mida saavad kohalikud

omakasu eesmaérkidel pakkuda ja rakendada.



Partnerluse tulemuseks on veel ideede jagamine ja rakendamine ning ka loominguliselt
probleemide lahendamine, mille I6ppeesmaérgiks on saavutada konsensus ja harmoonia,
mis viiks uutele vimalustele ja innovaatilistele lahendustele (Graci 2012, Ik 28). Seega,
kutsub ja puudutab see erinevaid asjaosalisi koostdod tegema. Muuseumid saavad
uhiskonnas mangida votmerolli. Edasine s6ltub kdigi asjaosaliste ilesannete téitmisest
sihtkohas. Eriline koht on kull muuseumil, sest see annab unikaalse tunnetuse kohast, mis

aitab koguda, ndidata ehk harida edendades kogukonna kultuuri.

Kogemus ei pruugi alati tdhendada midagi erilist. Sobivad vaiksemadki téiendused
teenustes, mis tagaksid vajaliku muutuse pakutavas. Kiilastaja saab kordumatu elamuse
vorreldes mujal pealtndha samalaadses muuseumikeskkonnas saadava kogemusega.
Muuseumis sobib tavalisest erineva kogemuse véimaldamiseks néiteks varane voi hiline
kllastusaeg, muusika vOi helitaust sobivale ajastule kunsti keskel vdi véimalus
muuseumikulastuse kaigus ise midagi vaikest meisterdada. (Aimla & Manniste, 2012, Ik
19)

Sheng ja Chen (2012, Ik 53) tdid vélja, et tdnapdeva muuseumid teenivad funktsioone
nagu kogumine, uurimine, naitus, niisamuti hariduse ja puhkuse funktsioone, kuid
muuseumid on jarkjargult saanud kuilastajapdhised rollid muuseumipdhiste rollide
asemel. See tdhendab, et muuseumi kilastajal on erinevad vajadused ja muuseum ei suuda
neid koiki tdita.

Reeglina on muuseumi kilastajad erineva demograafilise taustaga. Turistide
kllastusmotivatsioon sihtkoha valikul on tanapdeval erinev ja natuke teistsugune Kkui
naiteks 20 aastat tagasi. Viimased trendid turismivaldkonnas néitavad suurenenud
ndudlust alternatiivse turismi ning erihuviturismi vastu. On suurenenud ndudlus
keskkonnasoObralike turismiliikide (nt ©Okoturism, maaturism ja agroturism) suhtes.
Eelmainitud turismiliike vdib defineerida kui turismivorme, mis on keskkonnasébralikud,
austavad kohaliku kogukonna kultuurilisi vaartusi ning vOimaldavad kilastajate ja
kogukonna vahelisi positiivseid kokkupuuteid. Eelmainitu hdlbustab maapiirkondade
kaasatust turismitoodete pakkumisel. Maaturismi arendamine omakorda annab panuse
maapiirkondade jatkusuutlikusse arengusse. (Daniloska & Hadzi Naumova-Mihailovska,
2015, 1k 308-309).
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Seega, on naha, et muuseumi kandvaks tlesandeks tihiskonnas on eelkdige haridusliku
osatéhtsusega ehk teadmiste kogumise roll. Eesti muuseumide peamiseks eesmérgiks on
arendada ja luua tingimused arenguks, saamaks vaartuslikuks osaks thiskonnas. Olla
kultuuriparandi hoidja, toimiva organisatsioonina ja avatud koostdOpartnerina, et
séilitada Eesti kultuuri omané&olisus Euroopa ja maailma kultuuripdrandi osana. (Eesti
Riikilik Turismiarengukava, 2019)

Muuseumid on majandusarengu kasvatajad mistahes piirkonnas, kuna meelitavad
kilastama. Varasematel aegadel oli muuseumi pdhiliseks tooteks kollektsioonide
presenteerimine, kuid viimaste aastatel on t&helepanu p6drdunud kollektsioonidelt
kilastaja teenindamisele ehk oluline on teenus selle toote mber. Turism ja muuseumid
ning nende teenused, ei saa tdnapéeval teineteiseta. Kuna muuseumid on muutunud
objektipdhisest kulastajapdhiseks, siis on nende jaoks oluline sihtgrupp turismisektoris.
Turismile annavad muuseumid omakorda lisandvaartust, pakkudes kuilastajatele
ponevaid elamusi. On ka Uha rohkem selliseid muuseume, mis tdstab oluliselt tahet
kllastada sihtkohta just seal asetseva muuseumi pérast. Neid muuseume nimetatakse

staarmuuseumideks.

Muuseumid on oluliseks kohaks nii kiilastajatele, turistidele kui ka kohalikele elanikele.
Muuseum on oluline grupp v6i Uhendus, mis aitab luua koostegevusi ja Ghendusi nii
piirkonna turismiasjaliste, kohalike omavalitsusiiksuste kui ka elanike vahel. Oma

unikaalsuse tottu on mdjumehhanism teistest erinev.

Antud alapeatiikk andis Ulevaate erinevatest muuseumi definitsioonidest, muuseumi
kllastajate vajadustest, praegustest trendidest ja suundumustest. Samuti keskenduti
erinevatele turismi sihtkoha potensiaali temaatikale. Sellest lahtuvalt antakse jargmises
alapeatiiks Ulevaade erinevatest vdimalustest turismiteenuste arendamisel, l&htudes
peamiselt kliendi ootustest ja vajadustest. Lisaks kasitletakse kliendirahuolu

mdojutegureid teenustepakkumise konteptsioonist lahtuvalt.
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1.2. Turismiteenuste arendamine, kliendi ootused ja vajadused

Hésti planeeritud ja efektiivselt juhitud turism aitab kaasa majandusarengule ning
sotsiaalsele arengule nii organisatsiooni sees kui véljaspool seda. Néiteks uuendatakse
taristut, hooneid, luuakse uued to6kohad ja suureneb vajadus tookate jarele. Uhtlasi
suureneb vajadus logistika, majutuse, erinevate &ride, hariduse- ja kultuurisfaari

arendamisele.

Hetkeolukorras v@ime pidada turismisihtkohta mitte (ksnes geograafilise alaga
territooriumiks, vaid see holmab ka erinevaid véimalusi, mis on kilastajatele olulised
ning mis tldiselt mdjutavad ka sihtkoha valikut. Ka sihtkohad s6ltuvad turismiobjektidest
kui peamistest teguritest, mille tdttu tullakse kohta kilastama. Turismisihtkoht on Kkui
vOrgustik erinevate teenuste ja toodete pakkumistega. Kui turisti jaoks on sihtkoht ks
tervik, siis paljude kohalike ettevotjate, elanike jaoks on véga oluline kui edukalt saavad
turismiasjalised koostodd tehes pakkuda parimat teenust. Edu soltub, sellest kui hasti
teenuste, toodete ja ressursside nhendamisel suudetakse luua teenusepakkujatest tks
edukalt toimiv tervik. (Haugland jt 2011, Ik 268)

Seega, turismiteenuste arendamisel sihtkohas on palju eesmarke. Kohalike elanike
kaasamine Uhistegevustesse péédib aktiivsema kogukonna kujunemisega. Tekivad
sotsiaalsed suhted mitmel tasandil. Need suhted omakorda aitavad panustada sihtkoha
arendamisse ja parema turismiteenuste pakkumisse. Majanduslikust aspektist lahtuvalt
toimub ettevotete suurema sissetuleku jarel voime pakkuda enamat klientdele ja suuremat
toohoivet kohalikele. Tanapéeva konkureerivas drilises keskkonnas on oluline valida
Oiged strateegiad ja arimudeleid, et vastata kliendi nduetele ja ootustele. (Mendonca,
Varajao & Oliveira, 2015)

Turismiteenuste arendamisel l&htutakse suuremal voi véiksemal maéral hendavatest
komponentidest nagu tarbija vajaduste rahuldamine, milgile kaasaaitamine, ettevotte
kasumi suurendamine, uute klientide otsing ja meelitamine. Jarelikult tuleb muuseumitel
kohandada oma teenuseid ja tegevusi kiilastajate vajadustega ja ootustega. Muuseumid ei
saa enam lihtsalt tegeleda ajaloo kogumise ja talletamisega, vaid jarjest olulisemal kohal

on info vahendamine (Camareroa, Garridoa & Vicente, 2015, 1k 229).
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Lisaks s6ltub sihtkoha valik paljuski reisija enda ootustest ja vajadustest. Teine pool
valiku tegijatest on otsustanud sihtkoha kasuks kas uldise vOi enamuse arvamusest ja
grupi vajadustest lahtuvalt. Seega on oluline sihtkohas erinevate teenuste segment.
Teenuseid arendatakse ehk mitmekesistatakse jarkjarguliselt. Turismiteenuste
arendamine aitab kaasa konkurentsvbimele ja jatkusuutlikkusele, suurendades
potentsiaalsete klientide seas huvi. (Benur & Bramwell, 2015)

Klientide hoidmine on Uks peamisi tlesandeid ning klientide huvid ja ootused on kdige
olulisemad marksdnad, mille jargi turismiteenuseid arendada. Tanapaeval mdistetakse
pideva parendamise vajalikkust moddapadsmatu tegevusena. Muuseumitel on oluline
vOita rahulolevaid kliente tiha ronkem juurde. Muuseumid lisavad oma valikusse rohkem
teenuseid, mida kliendid ootavad. Teenuse valiku tegemisel lahtutakse rohkem

mitmekdilgsusest. (Yeung & Johnston, 2014)

Kliendi ootusi saab defineerida kui ootusparast suhtumist ja abi, mida vdib teatud teenuse
puhul osta ja tarbida. Klient eeldab midagi teenuse kasutamisel. Robinson, Heitmann ja
Dieke (2011, Ik 32) r6hutavad, et kui kliendi ootustele vastatakse vdi neid Uletatakse, on

klient rahul. Rahulolu sdltub erinevatest méjuteguritest.

Fuchs ja Weiemair (2003, viidatud Song 2012, Ik 156 vahendusel) on jaganud rahulolu

mdojutegurid kolme pdhilisse kategooriasse:

e Pohitegurid — on klientide miinimumvajadused. Nende mitte taitmisel pdhjustab see
rahulolematust. Ka see, kui vajadused on taidetud, ei pruugi viia kliendirahuloluni.
Naiteks, kui muuseumi piletihind sisaldab juba ka giiditeenust ja ringkaigul on
kavandatud ka toitlustus aga see j&ab teatud asjaoludel é&ra, siis ei ole kliendi
vajadustele vastatud. See tdhendab samuti, et maarav on teenuse tase kliendile.

e JOudlustegurid — kui need on saavutatud voi tletatud on kliendirahulolu garanteeritud.
Kui ei ole saavutatud, siis ei taidetud ka ootusi. Naiteks kui toitlustus ei ole piisavalt
hea.

e Podnevustegurid — tdstavad rahuolu aga ei pohjusta ka rahulolematust, kui neid ei ole.
Ullatusteguriks vdib kliendile olla rahulolukisitlus parast teenuse kasutust voi

kilastust. Samuti ka lisateenused, nditeks mangud, mille auhind loositakse vélja
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kllastajate seas vOi meened, mida kilastaja péarast kilastust saada ei oodanud. Koik
sellised tegevused loovad lisandvééartuse.

Oluline on kliendi ootustele ja vajadustele vastata isegi hoone valja ndgemisega, mida ta

kllastab, tootajate kompetentsusega, tingimustega, mugavustega ja turvalisusega. Kliendi

ootuste ja vajaduste valja selgitamiseks on erinevaid vdimalusi ja meetmeid. Soltub

sellest, milline on t66 maht ja soovitud tulemused. Samuti on oluline tehnika ja kanalid,

kuidas infot hangitakse. Kdik s6ltub millist meetodit kasutatakse (Matias et al. 2013, Ik

65):

o Kuvalitatiivne uuring — uuringu tulemused on kvalitatiivsed. Subjektiivselt hinnatakse
kliendi kogemust teenuse ostmisel ja kasutamisel. Viiakse 1abi intervjuu.

e Kuvantitatiivne uuring — eesmérgid on mdddetavad. Andmed saadakse kasutades
etteméaaratud standardit ja andmed anallisitakse. Sellega mééaratakse kliendirahulolu

tase.

Paljude teadusuuringute autoritel on erinevaid arvamusi selle kohta, mis on rahulolu.
Uuringud on kinnitanud, et klientide rahulolu tekib siis, kui teenuse kogemine ja

kogemuse vordlemine ootusega on positiivne (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 897).

Uks tuntumaid ja esimesi mudeleid, millega mddta kliendirahulolu on SERVQUAL
mudel. (Stefano, Casarotto, Barichello & Sohn, 2015, Ik 434) (vt joonis 1). Kusitluse
kaigus leitakse vajakajddmised kogetud teenuse maksimaalsete ootuste ning teenuse
minimaalsete ootuste vahel. Teisisdnu, saab mudeli abil teada pakutava teeninduse ja
kliendi ootuste vahelist I6het. (Valcic, KomsSic & Simpson, 2015, Ik 455). SERVQUAL
uuringu meetod aitab kliendi seisukohalt valja uurida esmajérjekorras taiustamist
ndudvad niitajad. (Marinkovi¢, Seni¢, Koci¢ & gapic’, 2013, 1k 193).

Algses versioonis oli mddtmiseks 10 dimensiooni, kuid hilisemates uuringutes on neid
grupeeritud ka 5 kategooriasse (Rahaman, Abdullah & Rahman, 2011, Ik 3):

1) materiaalne keskkond — asutuse territoorium, objektid, seadmed ja personal;

2) usaldusvééarsus — voime pakkuda teenust usaldusvéérselt;

3) teenindusvalmidus — soov kliente teenindada kohe ja hésti;

4) kindlus — turvalisusetunne ja usaldustunne, toé6tajate kompetentsus;

5) sisseelamisv@ime — kommunikatsioon, empaatia ja usutavus.
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Materiaalne keskkond
Ootused

Usaldusvaarsus :
teenindusele

Teenindusvalmidus Tajutud

Kogetud .
Kindlus teenindus

teenindus

Sisseelamisvdime

Joonis 1. SERVQUAL-meetodil m6édtmine (Kumar, Kee, Manshor 2009, Ik 214

vahendusel).

Palju on uuritud erinevaid meetodeid, mis on kliendi ootuste ja vajaduste mdotmiseks
efektiivsemad. Kuid peamine on erinevaid modifikatsioone kasutades saada diget infot
selle kohta, millisena soovib kilastaja nédha teenust ja kogeda teenuse taset, saamaks

teada, millised on kohad, mis vajavad parendamist ja arendamist.
1.3. Kliendikesksete muuseumiteenuste arendamine

Teenuste arendamine ja kliendirahuolu tagamine on tihedalt pdimunud ja mdjutavad ehk
tadiendavad teineteist oluliselt. Kuna edukas sihtkoht on atraktiivne nii elanikele,
ettevotjatele kui turistidele, tuleb arendustega tegeleda jarjepidevalt. Tulemuseks on
teenuste kvaliteedi pakkumine vastavalt oma klientuuri ootustele ja vajadustele, mis toob
endaga kaasa rahulolu ja kliendi lojaalsuse. (Kotler & Armstrong, 2014, Ik 34)

Muuseumiteenuste arendamise tulemuslikkust on keeruline mddta, kuid selleks saab
arendada ja kasutada juhtimisstrateegia meetodeid. Juhtimisstrateegia meetodid on viisid
ja lahenemised, mis aitavad tdsta esile konkreetse objekti vOi asutuse positiivsed
omadused. Naiteks on kdige lihtsam meetod r6hutada omapara ja originaalsust ehk seda,
mida teistel muuseumitel ei ole. Teine moodus on teeninduse pidev parendamine.
Strateegia seisneb selles, et ollakse orienteeritud olemasolevate ja uute kliendisuhete
pidevasse arengusse. Kliendikeskne organisatsiooni strateegia toetab igati pikaajaliste
kliendisuhete loomist. (Guo jt, 2014, 1k 236)
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Kasvavas konkurentsis on tahtis, et muuseumid arendaksid valja tervikliku
kilastuselamuse, mis ei alga ainult valitud sihtkohas, vaid ammu enne sinna joudmist enk
ulesleitavus, kohal viibimine ja sealt naasmine on olulised etapid kliendikesksemate

muuseumiteenuste valja arendamiseks. (Gibbons, 2014, 1k 37)

Samuti on vaélja toodud, et kliendikeskse teenusepakkujat iseloomustab Uldiste
kliendikesksete kasitluste jargijat. See tdhendab, et asutuse kliendikesksuse madrab dra
see kui teenusepakkuja fookuses on tema kliendid. (Guo et al. 2014, Ik 237)

Kliendkeskne muuseumiteenus tédhendab pdhjalikku kavandamist ja otsuste tegemist
jargides muuseumi pdhivaartusi ja missiooni ning sealjuures Kliendi ootustele vastamist.
Muuseumid kaasavad Uldist keskkonda, kus nad asuvad ja kilastajad on nende eksperdid,
kes annavad teada, millised on nende varasemad kogemused ning milliseid kogemusi nad
tahavad kogeda lisaks. (Wells jt.,2013, 1k30, 96)

Kui klientidele on loodud ko&ik tingimused tundmaks end kiilastuskohas hésti, tdhendab
see teenusepakkujale kiilastajarahulolu saavutamist. Kilastajarahulolu ja kliendirahulolu
tdhendab kliendikeskse kasitluse printsiibi jargimist. On hakatud arusaama, et tuleb tunda
kilastajat, see tahendab orineteeritust sihtrihmade kaupa, pakkumaks meeldivat
klalstuselamust. Oluline on, et teenused oleksid sihtrihmadele mugavad, paindlikud,
turvalised ja tagaksid heaolu. Muuseumi territooriumil peab olema lihtne orienteeruda,
lisaks peavad olemas olema vajalikud tugiteenused. Abivahendid nagu
muusuemikaardid, aga ka tootajad, kes saavad kilastajad suunata eksponaatide juurde.
Infoedastus on alus sellele, et kilastajad saavad oodatud elamuse ning ei kaota
vaértuslikku aega muuseumis huvipakkuvate kohtade otsimisele. (Bitgood, 2013, 1k 111
121)

Tanapdeva tarbimisiihiskonnas on kiilastajarahulolu véga oluline. Muuseumid vdistlevad
koos teiste vaba aja veetmise vdimaluse pakkujatega raha ja aja pérast ning see suunab
rohkem keskenduma tervikliku kilastajakogemuse pakkumisele ja lojaalse kliendibaasi
kasvatamisele (Maher, Clark, & Motley, 2011, Ik 29).

Kilastajarahulolu moodustavad kogumina teeninduskvaliteet, mille tulemust saame

modta péarast teenindusprotsessi 16ppemist. Tooted, mida osutatakse ja teenused, mida
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kogetakse ja hind (vt joonis 2). Sealkohal on m&&ravad olukorra tingimused ja isiklikud
tegurid. Olukorra tingimused mdjutavad kliendirahulolu teenuste tarbimise ajal. Isiklikud
tegurid on eelistused klienditeenindusele.

Olukorral

pdhinevad

Teeninduskvaliteet tegurid

Toode/Teenus kliendirahulolu

Hind

Isiklikud

tegurid

Joonis 2. Kliendirahulolu mdjutavad tegurid (Arokiasamy & Tat, 2014, 1k 1024 pdhjal).

Muuseumis pakutav elamus on kui puhkamisviis, kus saab ponevas atmosfaaris nautida
erinevaid teenuseid ning mis loob kujutluse teisest ajast ja kohast. Selleks on vaja
suurendada kliendi rahulolu v@i arendada muuseumiteenuseid sellisteks, et kogetud
elamused jadksid paremini meelde. Maéravaks on Kkilastajate rahulolu selles
turismisihtkoha piirkonnas, kus ta parasjagu viibib. Inimesi juhib emotsioon. Positiivse
emotsiooni saanud kliendid jd&vad suurema tdendosusega ettevdtte klientideks ka
tulevikus ning neist kujunevad vélja pusikliendid. (Lin & Lee, 2012, Ik 312)

Lisaks nbuaks muuseumiteenuste arendamine erinevaid teenusepakkujaid — toitlustajad,
atraktsioonid ja kauplused — need taidavad lisa- ja taiendteenuste ehk toetaja rolli kll,
kuid puudumisel ei saaks tdelist elamust kogeda kui tervikut. Selline tervik teenustepakett
tekitab pdneva atmosfadri ja nbuab sotsiaalset suhtlemist. Kiilastajatele on see eelkdige
meelelahutuslik koht koos vaatamisvaarsuste ja atrakstsioonidega. Koht suurele hulgale
inimestele ja vdib olla seotud erinevate siindmustega. (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 895)
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Téanapéeval ei saa muuseum olla ainult koht, kus viiakse labi teaduslikke uuringuid, vaid
see peab vastama kliendiootustele ja hindama laiemalt publiku vajadust. Inimeste valik ja
tarbimiseelistused on eelkdige muutunud t&napdeval (ha sagedasemast ndéudmisest
koitvast ja isiklikust elamusest, mistdttu on kultuurisektoris muutunud jérjest olulisemaks
elamuste pakkumine ehk emotsioon, mis jd&b meelde. Seega, muuseumid on saamas
jarkjargult kulastajapohised rollid muuseumipdhiste rollide asemel (Sheng ja Chen, 2012,
Ik 53)

Kliendi jaoks on oluline teeninduse ajal saadud kontakti kogemus, missugune oli
vOimalike kaebuste kasitlemine. See, kas asutus hoolib kliendist ja suhtumine oli
empaatiline ning Kkiire, mé&&rab tulevikus kliendirahulolu.  Kliendikesksem
muuseumiteenus peab olema diinaamiliselt aktiivne protsess, st tdhendab pidevalt arenev
teenuste kogum ja ajas kasvav. Viltida tuleb negatiivsete emotsioonide teket muuseumi
kllastuse ajal. (Wu, Li 2015, Falk jt 2012, 1k 82-84)

Oluline on, et kilastaja soovib korduskilastust. Seega kogemuspGhised mélestused
sihtkoha kilastamisel peavad olema positiivsed. Eesmark on kliendibaasi kasvatamine,
see tdhendab keskendumist tulevikule ja v8imaluste tekkele I&bi uuendustegevuste. See
on organisatsioonide kaasaegne viis planeerida eesmargipdrast juhtimist ettevottes.
Selline meetod garanteerib ettevotetele edu. (Maher, Clark, & Motley, 2011, Ik 29)

Seega, kliendikeskne muuseumiteenus on maéaratletud positiivne emotsioon, mille saab
Klient, siis kui on teenust tarbinud ja sellega rahule jaanud. Jarelikult suurendades
kliendirahulolu saab ladbi teenuste arendamise muuta muuseumi veelgi
kliendikesksemaks. On (iha enam hakatud mdtlema, mida peaks tegema, et just nende
kuvand oleks eriline ning &ratuntav ja tagasikutsuv. Tuleb uurida tarbija vajadust, mida
soovitakse antud kohas kogeda. Tulemusi hinnates ja jareldusi tehes saab vélja to6tada

parendustegevused ehk tegevuskavad teatud perioodi IGikes.

Muuseumid on samuti praktiseerima hakanud uuringute teostamist kiilastajate seas.
Moodus kuidas saada teada, kas klient on rahul, on jargi kisida. Eelnevalt késitletud
SERVQUALI meetodist on sindinud spetsiaalselt muuseumitele orienteeritud
mdo6tmisvahend. Selle uuringu nimi on HISTOQUAL. Esmakordselt rakendasid seda

oma uuringus Cheng ja Wan (2012), kes uurisid vordlust kogetu ja ootuste vahel. Nemad
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leidsid, etkui muuseumid on erinevad teemade, stiili ja ndituste poolest, siis peaksid need

ka eri sihtgruppide spetsiifilistest vajadustest lahtuma.

HISTOQUAL liigitab teenindustaseme nditajaid jargnevalt: kdega katsutav,
kommunikatsioon, usaldusvaéarsus, tarbimisvdimalused ja empaatia. Kui SERVQUAL’i
puhul on oluline teeninduse usaldusvéarsus ja kompetentsus, siis muuseumi puhul
peetakse olulisemaks kulastajate tarbimisvéimalusi. Samuti peetakse muuseumi puhul
oluliseks info jagamist kiilastajatele. HISTOQUALI mudel annab vdimaluse hinnata just

muuseumile omaseid néitajaid ja annab adekvaatsemaid tulemusi.

Igasuguste uuringute labi viimise vdimalus tagab ja mdjutab muuseumi edukust. Pole
vahet, kas kusitakse tagasisidet suuliselt v8i palutakse tdita kiisimustik, peamine eesmark
on saada vastused ja saadud tulemusi analiiisides jouda arusaamale, mida tuleks muuta
vOi parandada. Neid parendustegevusi planeeritakse hiljem. Pdrast satestatud tahtaegu
mo0detakse ka tulemusi. Jargmine peatukk kirjeldabki Eesti Turbamuuseumi
hetkeolukorda ja HISTOQUALI meetodi abil intervjuuna I&bi viidud uuringut muuseumi

kllastajate hulgas.

19



2. UURING MUUSEUMITEENUSTE KLIENDIKESKSEMA
ARENDAMISE VOIMALUSTE KOHTA

2.1. Eesti Turbamuuseumi areng ja hetkeolukord

Eesti Turbamuuseum on endine Tootsi briketitoostus. Eestis algas turbabriketitédstuse
rajamine 1935/36. aastal, mil kuulutati valitsuse poolt valja nn kitteainete reform (Eesti
Turbamuuseum, s.a.). Kuna metsi raiuti palju, otsustati alternatiivsete kittevahendite
leidmiseks viia labi Uleriigiline kittereform. Seda rahastati riigi eelarve toetusfondidest.
Tolleaegsed metsaiilemad teadsid hasti Parnumaa soid ja rabasid. Nii otsustati uurida
Tootsi jaama l&hedal asuvat POdravere tubasood. Tehtud laborianalliisid Kinnitasid

asukoha soodsat ja viljakat pinda.

1937. aastal rajati Tootsi jaamani otse metsasiht, mille pinnale ehitati raudteetamm.
Seejdrel ehitati vabrik, mille Gmber hakkas tekkima t06stusasula. Tootsi Asukoht
Parnumaal tekkis tanu to6stuse rajamisele ja nime sai see riikliku Tootsi raudteejaama
peatuse jargi. Raudteejaama peatus kandis nime kunagise Parnu linnale kuulunud Tootsi
karjamdisa jargi. Nii tekkiski vabriku umber ligi 50 hektarisele maa alale asukoht, millel
on siiani sailinud omapéarane objekt ja vara, mis iseloomustab kohalikke vélusid ja on elu
heaolu ja rahulolu eksistentsi siimboliks selles piirkonnas. Alates eelmise sajandi algusest
oli pohiliseks nn leivaandjaks AS Tootsi Turvas. Selles suurettevottes tootas ronkem kui
200 inimest ning lisaks said t06d paljud alliksused, seotud erinevate tugiteenuste ja
toodete pakkumisega. See plaanimajandus oli jatkusuutlik peaaegu terve sajandi. Seoses
rohke elanike arvuga tekkisid vajadused kohaliku taristu arendamiseks. Lisaks to6rahvale
vajaliku hariduse ja tervise edendamisele, oli rajatud ka oma elektrijaam, mis toitis kogu
asulat iseseisva elektrienergiaga ning kdttestisteemidega. Sellesse toostuskilla soovisid
paljud oma peredega elama ja todtama tulla. Kogukonna meelsus kasvas tiheks tervikuks
(Kodukoha ajalugu, 1979, Ik 247).

Viimane brikett toodeti maikuus aastal 2011. Selleks ajaks olid omanikud otsustanud
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sulgeda kohalik tootmine. Endiste vabrikuhoonete ja selle kdige sisalduva kisimuse
juures moeldi kaua, kas lasta Eestiaegset maakivi vundamendiga suurrajatis 16hkuda,
anda see tootavana Ule mistahes ettevdttele, kes leiab vdimaluse potentsiaalseks
aritegevuseks edaspidi voi teha muuseum. Selleks viidi labi ettevotluspéaevad. (Kodukoha
ajalugu, 2011, 1k 331)

Koos kohaliku omavalitsuse volikogu liikmetega arutati marlauas aastal 2012
vabrikuhoone saatust. Valla huvides oli hoone séilitada. Paésteoperatsioonina
moodustatigi mittetulundusorganisatsioon, millele Eesti Turbaliit andis tegevusdigused
iile ja loobus &ri tehingutest osa vdtmisest. MTU Eesti Turbamuuseumi esimesteks
asutajaliikmeteks olid tolleaegne Tootsi vallavanem, kohalik ajaloolane ja endine
juhtivtodtaja briketivabrikus ja kolmas liige oli viimane briketivabriku juht (K. Kaljuste,
suuline teatis 14.11.2014).

Pohiline ettevOtte missioon on vaimuvara sdilitamine, et hoida kohaliku téhtsusega
ajalugu tulevastele pdlvkondadele. Tegevusplaan on tehtud, et jduda multifunktsionaalse
kllastuskeskuse loomiseni. Eesmark on aastal 2030 olla suurim oma maapiirkonnas

kllastajaid vastu vottev keskus (K. Kaljuste, suuline teatis 16.11.2015).

Omakorda soovitakse sellega toetada ka maapiirkonnas aktiivset &rielu. Pakutakse
erinevate teenuste tarbimise vOimalust ja soodsat pinda é&ritegevuseks kohalike
turismiasjalistele, kes annavad kulalistele edasi elamusi. Turismiteenuste arendamisel

soovitakse omavahelist koostdo toimet ja head mdju tksteisele.

Mittetulundustihingul on plaan labi viia kdik meetmed ja tegevused, mis kas ei maksa
midagi vOi maksavad vaga vahe, selleks et vaheste kulutustega saavutada teenuste ja
toodete tarbimisvdrgustik, mida pakuvad véaljaspool MTU Eesti Turbamuuseumi ka
kohalikud turismiasjalised ja kogukond. Hariduslikel eesmaérkidel, toetades
Opieesmarkidel erinevaid kooliprogramme on plaan viia labi ekskursioone ja ehitada
rabateede matkaradu. Toetavad teenusepakkujad vdivad olla kohalik pood, ilusalong,
kultuurimaja, spordikeskus ujulaga, kohvik, kasito0 tegijad/pakkujad vOi kunsti- ja

loomelihingud, kes esitavad oma esituskavasid.
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MTU ETMi missioon on hoida kogukonna piisivaartusi. Elavdada kohalikku eluolu,
pakkudes nii sise- kui valisklientidele rahuolu. Kiilaliste ootustele vastata ja neid tletada,
pakkudes toredaid elamusi vaba aja veetmiseks ja rekreatsiooniks. PGhivaartustest on olla

harivad, huvitavad ja meeldejaévad.

Koige peamiseks ja olulisemaks toetajaks peab MTU Eesti Turbamuuseum just kohalikku
omavalitsust ning piirkonna vaikest kogukonda. Kdik eelnevad tegevused, kohaliku
tahtsusega sindmused ja meelelahutuslikud Gritused on thiselt korraldatud ning siindinud

inimeste koostdds. KOV oli eriti aktiivne strateegiline partner aastatel 2011-2017.

Muuseum ise peab ennast kliendikeskseks ja teeninduskultuuri vadrtustavaks
organisatsiooniks. Soov on olla edaspidi jatkusuutlik teenuspakkuja. Sellepérast on alati

teretulnud uuringud ja ettepanekud selles valdkonnas.
2.2. Uuringu meetod, valim ja korraldus

Antud 16puttd eesmargiks on leida vastus kisimusele, kuidas muuta muuseumiteenuseid
veelgi kvaliteetsemaks ja kliendikesksemaks, et tagada enam korduvkilastusi. Eesmark
on uurida MTU Eesti Turbamuuseum Kiilastajate rahulolu ning teha ettepanekuid
muuseumiteenuste arendamiseks. Seejérel, tuginedes teoreetilistele kasitlustele ja
empiiriliste uuringute analiiusi tulemustestele saadud informatsioonist lahtuvalt teha

jareldusi.

Uurimiskisimused on:
1) Millised on kiilastaja ootused MTU Eesti Turbamuuseumi kiilastamisele?
2) Kuidas saaks MTU Eesti Turbamuuseumi teenused olla kliendikesksemad?

Selleks oli vaja ette valmistada ja l&bi viia intervjuu muuseumi kiilastajatega. Uuringu
meetodiks on valitud intervjuu. Intervjuu kadigus on vdimalik saavutada rohkem
informatsiooni. McMullan ja O’Neill (2010) lisavad, et kvalitatiivne uuringu meetod
annab detailide rohkuse vastuses, mida ankeetkisimustikuga ei ole vimalik saavutada.
Intervjuude vastused vOivad viia teemadele, mida kusitleja ette ei oska néha. Intervjuu
viiakse labi MTU Eesti Turbamuuseumi kiilastajate hulgas. Meetodi peamine ohukoht on
vastajate arvamuse muutumine jutuk&igus seoses uurija mdjuga. Teine ohukoht on, et

intervjuu vOib planeeritust keskmisest ajakavast (vt lisa 1) kauem vdi lihemalt kesta.
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Juhuvalimi moodustus kilastajatest, kes olid ndus vabatahtlikult kiisimustele vastama.
Olude sunnil viidi intervjuud l&bi telefoni teel ja Skype vahendusel. Kokku Kkestis
intervjuu kesmiselt 1 tund ja 20 minutit. Lihim vestlus kestis 45 minutit ja pikim vestlus
oli 1,5 tundi. Vestlus salvestati ja transkribeeriti. Inervjuud viidi l&bi 1. martsist kuni 13.
martsini. Antud t60s on kasutatud poolstruktueeritud intervjuu kisimustikku, mille
vastuste kodeerimiseks kasutas autor marksdnade kodeerimist ja koodid kanti Microsoft

Exceli kooditabelisse.

Intervjuu valiti meetodina, et saada t&psemat teavet ning pohjendusi ootustest ja
vajadustest muuseumi kilastamisel. Selle eesmargiks oli kaardistada hinnanguid ja
arvamusi. Saada tdpsem Ulevaade phjusest kujunenud suhtumisest muuseumisse. Selline
meetod aitab koguda empiirilist materjali vastajatelt kogetu pdhjal ja selgitada vélja

millised on ootused esitades taiendavaid kisimusi ja lisada taiendavaid selgitusi.

Muuseumiteenuse kvaliteedi mooGtjaks on kasutatud HISTOQUAL’i mudelit. Mudel
jagab  uurimisdimensioonid  jargnevalt: kéegakatsutav, kommunikatsioon,
usaldusvaarsus, tarbimisvGimalused ning empaatia. Nende dimensioonide kategoorias on
6-8 klisimust antud erineva dimensiooni kohta (vt lisa 2). Sellist mudelit on kasutanud
oma uurimuses ka Cheng ja Wan (2012) hindamaks teenuse kvaliteeti Macao
muuseumites. Nemad uurisid juba kogetu pdhjal, milline oli kilastajate kogemus.
Ké&esoleva t06 uuringu l1&bi viimisel kasutatigi HISTOQUALI mudeli dimensioonidel

pdhinevaid intervjuukisimusi.

Intervjuudes kasutatakse kvalitatiivset sisuanaltiiisi, mille korral moodustuvad
kodeerimiskategooriad. Kodeerimiskategooriad pohinevad samuti HISTOQUAL
meetodi  dimensioonidel:  kdegakatsutavad, = kommunikatsioon, usaldusvéarsus,
tarbimisvéimalused ja empaatia. Uuritakse kliendi ootusi ja vajadusi. Uuringu sisu

analulsitakse ja tulemused kaardistatakse.

Tulemuste analliisimisel selgitati ja tdlgendati uurimistulemused. Tdlgendamise all
moeldakse tulemuste analliisi ja neist tehtud jareldusi samavaérsete kommentaaride ja
mérksdnade jargi. Kulastajad on andnud hinnangud alateemade kaupa ja vélja on toodud
tdhelepanuvaarsemad ettepanekud. TOO autor  selekteeris sisult kattuvad ning

samavadrsed vastused. Ootuste osas on toodud vélja eelistusi vOi vajakajdédmisi.
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Vestlused kujunesid sisukateks ja emotsionaalseteks. Meenutati ja jagati kogemusi,
parandati ning téiendati.

Intrvjueeritavaid saadi kokku 9. Neist 4 oli meeskdilastajat ja 5 naiskulastajat. Tulemuste
esitamisel on kasutatud vastuse eristamiseks nn koodi, mis annab teada kas on tegemist
(N) naisega vOi (M) meessoost interviuueeritavaga. Number suure téhe jérel tdhendab

interviuueritava numbrit, mitmes intervjueeritav antud isik oli.

Alguses selgitas t66 autor intervjuu labiviimise vajadust kilastajale ja eesmarki kuhu
soovitakse valja jouda. Teeninduskvaliteedi komponentidena on olulised s@bralik
teenindus, kompetentsus, avatud suhtlemine ja paindlikkus, arvestamaks kulastajate
erinevate soovidega. LOpetuseks uuriti veel tagasisisdet selle kohta, kas muuseum on

kliendikeskne ja teeninduskultuuri vaartustav organisatsioon.
2.3. Uuringuandmete analtts

Ké&esolev alapeatiikk annab (levaate intervjuude analliisi tulemustest. Tulemused on
jagatud dimensioonide kaupa. Tulemuste anallisimisel on fookus arvamuste ja
seisukohtade esile toomisel, mis selgitab vastava mudeli alateemade jaotusel loodud

kisimuste abil kliendi ootusi ja vajadusi.

Parast llhitutvustust alustati esimese dimensiooni kusimustega, mis puudutasid
keskkonda. Teisisdnu, see kirjeldab muuseumi ja personali valimust. Selle kohta hinnang
oli konstruktiivne ja enamus intervjueeritutest kinnitasid, et tegemist on atraktiivse
turismiatraktsiooniga. Parnu linnast kdigest 30 minutilise s6idu kaugusel on asukoht
kergesti Ulesleitav. Eesti Turbamuuseum asub Tootsi asulas, kus on hooldatud
kdvakattega tédnava teed ja kenas roheluses pargid. Kilastajate hinnangul on hasti
lahendatud parkimisala ja sissepaasuteed. Ollakse rahul hooldatud ja hoitud mbrusega.
Kui territoorium ise on inervjueeritavate meelest haljastuse ja puhtuse poolest eeskujulik,
siis siseruumid vajaksid rohkem hoolt. Siinkohal peeti silmas tehasehoone piiratud
valgustusega suuri roskeid ruume. Pikkadesse koridoridesse ja trepihallidesse on veidi
poorsetele pindadele jaddvustunud turbatolmu eelmisest sajandist. Samas arvas N1.:
»Selline veidi maardunud ja kobrutava raske ndukogudeaegse haisva varvikrohvi alt

paistev eestiaegne valgendatud seintel tempelmuster sinise kirjaga ongi meeletult
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autentne ja nauditav.” Teine osa kulastajaid seda ei hinnanud. Oli soovitusi muueseumi
personalile restaureerida ja remontida ruume. Luua head tingimused Kkilastajate
kllaskaigu ajal. Sooviti ndha vana ja uus Uhes. Nende meelest vaib séilitada autentsust ka

kaasaja remondi abil.

Hinnatakse korgelt ajastutruu  hoone mastaapsust ja suursugust kellatorni.
Muuseumihoone ehk endine turbavabrik koos kellatorniga on valjast hasti séilinud:

M2:“Vabrik on nagu ausammas kunagisele asulas valitsevale kuldajastule.*

Kilastajatele meeldis kellatorni trepist Gles minna ja vabriku katuselt nautida
panoraamvaadet kogu piirkonnale. Sealt on ndha ka kaugele rabateedele kuhu kunagi
igapéevaselt rongiga moodda kitsaréopmelist raudteed turvast koguma sdideti. Paari
kllastaja meelest voiks kellatorni katusele véikese kohvikulaadse puhkeala avada. Pérast
pikka tdusmist mooda treppe katusele, votab aega taastumiseks ja istumiseks ei ole kohta.
Lisaks soovitakse pikemalt aega veeta katusel, et nautida panoraamvaadet kogu endisele

toostuskulale ja selle Gmber olevatele metsadele ja raba véljadele.

Kdikide uuritavate meelest on 6uealal kunagine turba rabasse td6lisi sbidutanud
restoranvagun ja reisivagun hasti séilinud, puhtad ja tookorras. Siinkohal ei soovinud
keegi midagi muuta. Peeasi, et saab sdita ja pakkuda eraldi elamusterohket sdiduteenust
endistele turbavéaljadele Tootsi rappa. Kulastajatele meeldib véga ettetellimisel pakutav
lisateenus, mis vBimaldab samas restoranvagunis pidada sihtpunkti joudes I6unat voi
s0dmaaega. Samuti avaldati soovi joudes rabavéljadele, head pikniku pidamise vdimalust

keset loodust. Selleks ehitada sinna lauad ja istumispingid.

Kilastajate meelest vdiks programm jatkuda ka keset loodust, nditeks matkates edasi
jalgsi lahedalasuvatesse metsadesse tutvustamaks seal kasvavate taimeliikide, loomade ja

lindudega. Ka stigiseti metsa seenele minemise Uritusi votsid nad vastu positiivselt.

Eeliseks peetakse peamiste oluliste objektide olamsolu nagu infopood, kus on vdimalik
osta ka pilet ekskursioonile. Jargnevalt jooniselt (vt. joonis 3) on ndha enim mainitud

imponeerinud objektid Eesti Turbamuuseumi territooriumil ja selle tmbruses.
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Muuseumihoone:
9 korral

Muuseumi
eksponaadid: 6 Kellatorn :9 korral

korral y e gl

Fuusiline keskkond: enim
Asula: 5 korral meelidinud objektide Vedurid ja
marksdnad vagunid: 9 korral
Muuseumi
meenete info —_— Territooriumi

pood: 4 korral Parkwrisplats: b Yaljastus: 5 korral

korral

Joonis 3. Enim esinenud marksdnad meeldinud objektide kohta.

Kdige rohkem meeldib kulastajatele muuseumihoone, samuti kellatorn ja endisaegsed
vedurid ja restoranvagun Kkoos reisivaguniga. Seda mainiti 9 korral 9st
intervjueeritavatest. Muuseumi eksponaadid ja hea avar parkimisplats mainit 6 korral.
Mitmel korral toodi esile ka territooriumi haljastus, asula miljod ja ajastule kohaseid

meeneid mudv infopoodi.

Tualettruumide osas on tauslikud lahendid veel arendamata. Nende kohta mainiti, et need
vOiksid olla mitmel kohal. Praegu on vaid ks komplekt peamajas eraldi naistele kui ka

meestele ruumid, kus ennast varskendada.

Noukogude aja tootmist meenutavad ruumid tehases, mehhaanilised objektid ja
abimasinad on piisavalt ndhtavad ja on loodud tingimused probleemideta liikkumine nende
vahel. Muret tekitas kulastajatele see, et on veel arenguruumi valja mdelda palju
efektiivsemat vdimalust liikumiseks siseruumides lapsevnkri vdi ratastooliga. M3:
,.Liikumisraskustega inimestele vajalikud vdimalused ei ole hésti labimdeldud.* On vaja
juurde kaldteid, peale aitamise platood ja lift-tdstukeid. N6: ,,Soovitan tuleviku

perspektiivis sellele rohkem tahelepanu pdodrata ja uusi arendusi teha.*
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Toitlustuse vGimalust ettetellimisel peetakse suureks eeliseks. Praegune kaootiline
teenindus toitlustusvaldkonnas ei tekita probleeme. Samas aga mainiti mitmel korral, et
plsiv toitlustuskoht v@iks muuseumil ikkagi olla. M2: , Toitlustus vdiks olla
lihtsakoeline, nt buffee valik. VVGtta saab seda, mida soovib.« Tuli ka ettepanekuid, et

kohvik voiks teemakohane olla.

Teine teenindusdimensioon hdlmas kisimusi info litkumise kohta. Soov saada ulevaade
milline on kommunikatsioon td6tajate ja kiilastajate vahel. Kas on piisavalt teavet ja kas
objektid on lihtsasti leitavad. Milline on viidastamise siisteem. Tehti ettepanekuid luua
muuseumiala kaart voi plaan,kus oleks kirjas giidi poolt labiviidava infotunni konkreetne
koht koos kellaaegadega. Infostendide kohta leiti, et peavad olema kohaldatud nii, et
suurem seltskond korraga seda lugema paaseks ehk stend peaks olema paigutatud silma
kdrguselt digele tasandile. Mdned intervjueeritavatest, ei pidanud vaga oluliseks iga
sihtpunkti juures olevat pikka teema Kirjeldust. Piisab vaid mdnest méarksonast.
Eelistatakse infot saada kuulates. Kusitluse kédigus jouti ka audiogiidi soovitusteni: M9:

,,Lahiajal vBiks kindlasti minna info ka nutiseadmetesse.*

Hinnati positiivselt, et tdotajaskond on eristuvas vormiriietuses. See on lihtsustanud
poordumisi klienditeenindaja poole, samuti on ekskursiooni juhil kergem hallata gruppi.
See on mdjunud neile positiivselt. Giidi sorav ja meeldib hdélekdla sai kiitust kdigi poolt.
Jutt on kaasahaarav ja ponev, ei sisalda uleliigset informatsiooni. Teda taheti kuulata ja

aegajalt giid kutsus esile diskussiooni. See oli tldjuhul tervitatav.

Kllastajad mainisid, et informatsiooni on piisavalt. Paaril korral kommenteeriti, et jutt on
kiire ja sisukas. Kogu teekonda téhistab veel kirjalikult esitatud eksponaatide kirjeldus,
seega kui aega vahe, siis ei joutagi kdike korraga hoomata. Téhelepanuvéaarne oli ka
asjaolu, et kohapeal oli klienditeekond selgelt joonistunud ja mdistetav. Kuid alevisse
sissesOiduteel puudusid igasugused viidad muuseumile. Teekond muuseumini on
kilastajete meelest raskendatud. Mainiti, et tdnapéeva rakendused abistavad sihtkoha
ulesleidmisel, kuid selle puudumisel vGib see teekond muuseumini keeruline olla. Viidad
maanteedel ei ole tdnapdeval harv nédhtus ja kulastajate meelest vajab see asjaolu
parandamist. Seda toodi esile seitsmel korral Uheksast, et Paide maanteelt Tootsi

sissesdidukohas, tee dares, voiks olla suur silt viitega Eesti Turbamuuseumi asukohale.
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Uuringust selgus, et kulastajatele on oluline turvaline keskkond. Intervjuu kéigus selgus,
et muuseum hinnati turvaliseks kilastajate seas, sest kdik ohukohad on margistatud.
Korraldatud on téhistusega tokked, kuhu minna ei tohi ja ettevaatlikkusele kutsuvad
sildid. Nii on ka piiratud liikumisvGimega inimestel muuseumikilastus vaja tapsemalt
ettevalmistada ja selgeks teha, kuhu saab ja kuhu ei saa minna. Intervjueeritud kiilastajate
meelest on see hasti korraldatud. Kuid ettevaatus lisaks labi mdeldud abindud ei ole
kunagi liigsed. Seega, soovitati selles valdkonnas edasi mdelda, kuidas olukorda

paremaks ja ligipadsetavaks muuta.

Uldine hinnang muuseumi kilastamisele oli positiivne ja meeldejdav. Toodi esile
ekskursiooni vabrikuhoones ja rongisditu raba maastikule. PGnevust on piisavalt ka
kellatorni ronimisel ja sealt katusele minekul. Koigi kusitletud kilastajate meelest on
muuseumis huvitav ja see annab lisavaartustuslikku teavet, kuidas toomeetodid vanasti
toimisid. Koige pOnevamateks objektideks pidasid kilastajad kohalike, samas
tootmisosakonnas tootavate, inseneride meeskonna poolt, vélja arendatud turbakogumise
agregaate ja erinevaid masinaid, mis muutsid t66 tegemise efektiivsemaks ja suurendasid
kasutegurit turba kogumisel. K8ik need on hasti sdilinud. Muuseumis hoiul olevad
masinad on unikaalsed ja vBimalik rakendada ainult ettendhtud t66del. Muuseum on
pélvinud ka uldisemat t&helepanu oma haruldaste eksponaatidega. Inervjueeritavate
meelest, nende seadmete sunnilugu ja kasutamise temaatika presenteerimine ehk et
valdkonna vahendamine loob usaldusvaarsust: N5: ,,Nahtavad esemed avavad ajalugu,
kutsuvad diskuteerima ja esitama kisimusi. PGnevad atribuutid loovad toreda atmosfaari
jaei pane imestama, et selliste geniaalsete ideede véaljamdtlemisel on saadud ka Gleriigilist

tunnustust. Braavo!l*

Kolmas kategooria intervjuukisimusi oli usaldusvadérsuse kohta. Kilastajad hindavad
kdrgelt personali abivalmidust ja see on nende vaitel Eesti Turbamuuseumis olemas.
Uldist kvaliteetset teenindust mainiti 6 korral. Positiivne suntumine klientidesse on suur

eelis, et luua kilastusest meeldejéav kogemus.

Mdblema dimensiooni kohta kujunes arusaam, milliseks tapsemalt osutusid kogemused
Eesti Turbamuuseumi kiilastamise ajal (vt joonis 4). Autor palus nimetada, mida peetakse
oluliseks muuseumi kulastuse ajal ja joonisel toodud vélja marksGnade jargi hinnati 5

palli stisteemis oma kogemust Eesti Turbamuuseumi kiilastamise kestel. 5 palli tdhendas
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kdige kdrgemat skoori, st vaga hea, 4 oli pigem hea, 3 keskmine, 2 pigem halb ja 1oli
halb. Joonisel on ndhtav, et mugavusi ei hinnatud kdrgelt, vaid 1 inimene arvas, et Eesti
Turbamuuseumis on mugav. Korgeid hinnanguid anti piisava informatsiooni, giidi
oskusliku presentatsiooni, to6tajate abivalmiduse ja usaldusvaarsuse kohta. Oldi ndus, et

Eesti Turbamuuseumis on ponev.
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Joonis 4. Kulastaja kogemused Eesti Turbamuuseumi kilastuse ajal.

Lisaks hindavad kuilastajad tOotajate puhendumust. Kilastajad t6id eraldi valja ka
muuseumitottajate hooliva suhtumise kulastajatesse, markides lisaks abivalmidust ja
meeleldi info jagamist muuseumi teenindajate poolt. Intervjuu kaigus viitasid kilastajad
mitmel korral kodulehel oleva informatsioonile. Sellel olev veidi puudulik ja aegunud
teave on mdnevdrra ohuks tulevikus usaldussilla loomisel. Samas on sellele kategooriale
antud dldine hinnang hea. llmselt saab seda p&hjendada nii, et kui muuseumiteenuste
valik suureneb ja kilastus sageneb, saavad tdotajad ka rohkem kodulehel olevat
informatsiooni uuendada. Asutus teab, et kliendi usaldusvéarsus on suureks eeliseks,

seetOttu on taidetud ka kliendi ootused. Edasi saab neid vaid Uletada.
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Kilastajad tdheldasid, et muuseumis ei ole piisavalt pakkuda tegevusi lastele, mis oleksid
mdeldud eraldi neile. Kulastajad sooviksid ronkem oma lastele suunatud tegevusi. Selle
alla kaivad eraldi méngutoad téhtpdevade ja stnnipdevade korraldamiseks. Arutelu
kaigus oleksid nad valmis kasutama ka lapsehoiu teenust kui see oleks olemas. Intervjuu
kaigus selgus, et kilastajad arvavad, et lastele on see eelkdige dppekoht koos 16bu ja
seiklustega. Lastele on korraldatud matkasid Tootsi rappa koos rongisdiduga, kuid
hoonetes ja muuseumiruumides ei ole arendatud piisavalt muuseumiteenuseid, mis

oleksid suunatud rohkem lastele ja nende vabaaja veetmise vBimalustele.

Teeninduskvaliteedi komponentidena ehk osadena, millega seda hinnata saab, on olulised
sObralik teenindus, kompetentsus, avatud suhtlemine ja paindlikkus, arvestamaks
kllastajate erinevate soovidega. Uuritavad ndustusid, et kdik komponendid on esindatud
muuseumitdotajate teenindamise valmiduse osas. Siinkohal on kilastajad eraldi vélja

toonud personaalset 1ahenemist kliendile ja abivajamise markamist.

Eelviimase kategooria kisimused puudutasid intervjuu kaigus koiksugu teenuste
pakkumise vOimaluste kohta Eesti Turbamuuseumis. Suveniiripoe kohta Kkisitut
kommenteeriti: N8: ,,Ei ole oluline, et saab mdne meene soetada, kuid mu laps tahaks
maélestuseks midagi ja samuti on meenete ostmisest rohkem huvitatud valismaalased.*
Kdik uuringus osalenud kinnnitasid, et pileti hind on soodne. Siinkohal on tarvis mainida,
et tegemist on paketthinna pakkumisega, mis hdlmab koéiki pakutavaid teenuseid kui ka
uksikute atraktsioonide nautimise v6imalust sihtkohas. Hind ei ole kérge ja kui paluti

defineerida vastust normaalne, tdhendas see ldjuhul sBna soodne.

Meelelahutamisega seotud teenuste juurde pakkumisega usaldavad kilastajad asutust
ennast, et luua veel midagi pOnevat juurde. Lisateenuste pakkumine neile mdneti
keeruline, kuid toodi mdned ideed siiski valja: M7: , Néitused, esitlused, kontserdid ja
fotosessioonid, erinevatele ettevotetele pakkuda kohapeal 1&bi viia seminare muuseumi
ruumides — need oleksid muuseumi teemavalised lisateenused.“ Ka soovitasid killastajad

luua valmisolekut interaktiivseteks tegevusteks.

Samuti tuli intervjuude kadigus valja, et kilalistele meeldiks, kui sisenedes muuseumi
territooriumile tervitaks neid muusuemi loodud maskott, kelle igapaevane Glesanne oleks

kilalisi tervitada. Muuseumi kilastamise alguses vOiks teha perepilti, et ringkéigu
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I6ppedes, seda kaasa koju osta saaks. N5: ,,Maskotiga saaks koos teha pilti ja ta voiks ka
lahkudes jagada mingisugust mélestuseks jadvat nédnni.* Idee paadis teemapargi rajamise

vBimalusega Eesti Turbamuuseumis.

Kilalistelt uuriti arvamusi ka tasuliste lisateenuste vajalikkuse kohta. Intervjuus osalejad
pidasid lisavOimaluste ja taiendteenuste osa oluliseks. Samas tunnistasid mitmed, et
maéadravaks saab teenuse maksumus ja selle jargi tehakse otsuseid, hindamaks kui vajalik
see nende meelest on. Intervjueerija palus tuua esile teenuseid, mida muuseum vdiks

lisaks pakkuda, et killastajad ennast mugavalt tunneksid.

Selgus, et vastajatele on oluline, et ka muuseumis oleks kohvik, mis pusivalt avatud, kus
saaksid soovikorral suta nii kilastajad kui ka kohalikud elanikud. Lisateenuste
jagunemise prioriteedi skaalal, sai see kdige kdrgema eelistuse. Uritused ja interaktiivsed
tegevused said mblemad teise positsiooni soositavate lisateenuste osakaalust. Vajatakse
ka lastele mdeldud manguplatse ja lisategevusi neile. Niisamuti puhkealasid ka
siseruumides. Ka soovitakse n&ha lisateenuste valikus piknikuala looduses.
Lisateenusena soovitakse vBimalusel laenutada lapsele karu vdi suurematele inimestele

tOukeratast, mis vdimaldaks kiirelt liikuda suurel muuseumi alal.

Kilastajate hinnang teenustele on hea, see tdhendab, et teenused on pdnevad ja loovad
I6busat meeleolu. Hinnatakse teenuste mitmekesisust, mida pakutakse nii vabas 6hus kui
ka siseruumides. Uhiselt oldi arvamusel, et teenuseid saab lisaks juurde arendada ja luua.
Naéiteks igapaevaselt avatud toitlustuskoht vdi kohvik. Samuti puudub majutuse véimalus
alevikus ja lahiumbruses 20 km raadiuses. Esimene v8imalus on umbes 24 km kaugusel
sOites Parnu linna suunas Klaara-Manni Puhke- ja Seminarikeskuses. Lisateenuste

valikust eelistati majutusteenuse pakkumise voimalust Eesti Turbamuuseumis.

Viimane kategooria on Eesti Turbamuuseumi poolne Gldine empaatia. Siinkohal toodi
valja soovidest lahtuvad teenused, mis muudavad kulastuse meeldejddvaks elamuseks.
Viimane kategooria lubab uurida pohjalikumalt asutuse valmiksolekut panustada
kilastajate mugavustele. See loob ka turvatunde. Vastajad kinnitasid, et asutusel on oma
territooriumil puhkeala ja v6imalus soovijatel pidada piknikut. See tdhendab, et
kilalistele luuakse mugavad vOimalused, mis on (ks empaatia tunnuseid. Olulisi

faktoreid on veelgi, mis mdjutavad kliendi rahulolu, nt sellised faktorid v&i tingimused,
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mida muuseumitotaja parandada voi luua juurde ei saa. Sellised tingimuste ja
abivahendite voi faktorite juurde loomine s6ltub suurel madral organisatsiooni enda

otsustest.

Ekskursioon endistesse muuseumis eksponeeritud toomishoonete ruumidesse on eelkdige
huvitav juba koolis Oppivatele ja sealt edasi kasvavale vanusegruppidele.
Eelkooliealistele lastele oleks lastetoas huvitavam ja sealt leiaks neile meeleparasemaid
tegevusi. Siinkohal tuli soovitusi luua ka lastele huvipakkuvaid mange, nt muuseumi
territooriumil aarete otsimine kaardi jargi. Boonusena leidjatele soovitati anda
maélestuseks vaikene muuseumi meene. Peetakse oluliseks ka ema-lapse tuba, mida
muuseumil pakkuda veel ei ole. Pakihoidu kasutavad kiilastajad meeleldi ja muuseum on

valmis seda ka edaspidi pakkuma tasuta.

Uldiselt hinnatakse turvalisust asutuses keskmiseks ja selles valdkonnas soovitatakse
tootada vélja paremaid vodimalusi, kuna need mdojutavad otseselt kliendikesksemaks
olemist. Kuigi see ei sdltu tootajatest ja asutuse enda otsustest. Nii jouaksid nad kliendile
ldhemale ja koguni Uletaksid kilastajate ootusi: M2: ,,Hetkel on muuseumi teenused
ootuspérased ja kdik mida ks endast lugupidav muuseum pakkuma peaks on olemas.
Valvsust ei tasu kaotada ja edasi tuleb areneda. Sammuge ajaga kaasas. Head

improvisatsiooni!*

Uldiselt hindasid kiilastajad kiilaskaiku positiivselt. Nende meelset on muuseumil oma
lugu jutustada. Eesti Turbamuuseumil on oma ajalugu, mida tuleb edasi kanda. Kulastajad

kinnitasid, et nad kindlasti soovivad lahima 2 aasta jooksul muuseumit uuesti kilastada.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD
PARENDUSTEGEVUSTEKS

Eelmises osas esitati teenindusdimensioonidel pdhinevat uuringu tulemusi. Antud
peatikis selgitab autor diskussiooni aspekte, mis loovad arusaama kliendikesksemast
teenusearendusest. Tuuakse esile kliendi ootusi Eesti Turbamuuseumi teenuste

arendamisele.

Jareldused ja ettepanekud johtuvad uuringu tulemustest. Tegevuskava on esitatud lisas 3.
Esimene dimensioon on valisele keskkonnale suunatud ja palvinud positiivset tagasisidet
nii asukoha maoistes kui ka tervikuna visuaalset aspekti arvesse vottes. Hoonete sisemine
olukord vajab remonti ja varskendust. Teatud ruumides on plaanis edaspidi presenteerida
rohkem niiskuskartlikke eksponaate. Selleks on vaja planeerida ja muuseumi ruume
restaureerida. Lisaks on vaja lilkumiseks mdeldud rongitee tehniliselt tle kontrollida ja
vajadusel parandada. Raba maastikul kulgeva rongitee véimalik kogupikkus on 4 km.
Ootuspérane on igale kilastajale hea labitavusega, ohutu, puhas ja korras keskkond, mida
on rohutanud ka uurijad Mafuya ja Haydam (2015, Ik 151).

Uuringu tulemustest lahtub, et viidastamine on muuseumi alal h&sti korraldatud. Teatud
kohtades valjaspool muuseumiala on vaja paigaldada lisaviitasid. Suurelt maanteelt maha
sOites sissesdidutee &irde on vaja pustitada suurem infostend voi viide Eesti
Turbamuuseumi asukohale. Intervjuudest tulenes, et klienditeekond (customer journey)
sihtkohta peab olema néhtav ja ules leitav, see on nn midgiring (buying cycle), mis
kirjeldab erinevaid kokkupuutepunkte kliendi ning teenindava ettevotte vahel. (Gallob,
2014, 1k 149)

Uuringu tulemustest tulenevalt on vaja muuseumi territooriumile tingimusi ratastooliga

ja lapsevankriga liikumiseks. Samuti on abivahendite néiteks nagu lift-tdstukid, kaldteed
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ja muud rajamise vajadus olemas. Siinkohal saab ka jareldada, et hdid tingimusi ja
mugavust on véimalik juurde arendada lihtsate labimd&eldud lahenduste kaudu.

Teiste ettepanekute seas on audio ja video lahendused uldinformatsiooni jagamisel
muuseumi territooriumil. Autor leiab, et kuna muuseumi territoorium on suur ja
giidirihm voib asuda mitte kuuldavas alas ehk kaugel, siis on abiks taustal mangiv jutt.
Samuti on vdimalik luua telekommunikatsiooni vahendusel voi interneti kaudu
rakendused, mis aitavad iseseisvalt hankida informatsiooni. Tingimusel, et flisiline ehk
personaalne kontakt muuseumitdtajatega sailib. Need rakendused on abistava rolliga,
mitte pdhilise funktsiooniga Eesti Turbamuuseumi teeninduses. Lugemise vahele on
kuulamist ja selline vaheldus ei tekita aastaarvude rohkusest tingitud segadust ega teki
tldtuks muutumise ohtu. Siinkohal tuleb muuseumil teadvustada, et kiirem tee kiilastaja
teadvusse joudmisel tahelepanu saavutamiseks on vdimalik koitva ja ilmeka
informatsiooni esitlemise teel. Mitmed autorid (Falk jt 2012, Ik 61, Wood, Latham 2013,
Ik 47, 83) vdidavad, et informatsioon, mida muuseum kiilastajale pakub peab olema selge
ja mdistetav. Mida parem on info edasi andmine, seda positiivsemaks saab olema

kllastajakogemus. Sellest s6ltub, kuidas muuseumi kogetakse ja mdistetakse.

Turvalisse keskkonda on véimalik rohkem investeerida ja vajadusel votta ohutsoonides
kasutusele vajalikud abindud. Lahtuvalt tuleks teadustada kiilastajatele ka erivajadustega
inimeste vOimalusi ja vajadusel luua paremad tingimused. (Ambrose, Paine 2012, |k 81)
Ettepanek on ohukohtades edastada sénumite kaudu infot. Naiteks intervjuu kaigus tehti
ettepanek kellatorni k&rgeima korruse kasipuu juurde ules seada info, et koérgus
maapinnast 68 m, edasi iga korruse juures silt vastava kdrgusega maapinnast. Lisaks
sellistele siltidele, katmist vajavad kohad katta kinni ja ehitada piirdeid vdi takistusi
juurde. Selleks on muuseumi tootajate tegevusplaani viidud punkt, teostada nn safety
action ringkaike, mis véimaldaks luua juurde tegevusi ohu markamisel ning selle tekke
valtimisel. Selliseid ringkéike praktiseeritakse paljudes tanapéeva, mistahes valdkonnas
tegutsevates ettevotetes. Ringkdigu eesmark on jalgida Gmbrust, margata ohte ja
vajadusel kohe parandada. Klientide téielik tundmine, nende vajaduste mdistmine ja
rahuldamine, ettendgelik suhtumine ja tingimuste loomine turvalises keskkonnas ongi
alus edukaks aritegevuseks. (Mair, 2014, 1k 15)
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Positiivse tagasiside kaudu selgus, et kilastajale on abiks, et muuseumitootaja kannab
eristuvat vormiriietust. Selline silmapaistev eristumine on meeldejaév. Lisaks loob
kllastajale turvatunde teadmine, et juhul kui Klient vajab abi vdi soovib midagi kisida on
lihtne poorduda lahima tdotaja poole — teda on lihtne margata. Kulastajatelt tuli ka
ettepanek ajastule vastavale vormiriietusele mdelda. Selline riietus oleks ks kujunduse
element, mis on Kkilastajate meelest meeldejadv. Samuti soovitavad kilastajad
muuseumile maskotti ehk Uhe muinasjutu jargi loodud tegelaskuju, mis lastele meeldiks.
Tegelane on ka juba valja pakutud kui kogu teema ja kontseptsioon vajab pikemat
analliusi ja 1&bi motlemist. Pdhjalikum arutelu teema ule ja selle elluviimine on

planeeritud Idhima aasta jooksul.

Uuringust selgus, et oluliselt vajab arendustegevust nutiseadmetes infosisteemide
stinkroniseerimine olulise informatsiooniga. Esmajoones tuleneb selle vajadus
infotehnoloogilises Ghiskonnas elamine ja seetdttu on vaja veebi keskkonnas tugevamat
tegevust ja ajastatust nagu see on hetkel fliusilises ruumis olemas. Lisaks on vdimalused

tihti ka ajaliselt piiratud: on palju muid kohustusi ja lesandeid. (Maher 2011, Ik 30)

Perera (2015) peab oluliseks digitaaltehnoloogia kasutamist muuseumide tegevustes
selleks, et anda edasi informatsiooni néituste, muuseumitoodete, slindmuste,
lahtiolekuaegade, piletihindade ja kéttesaadavuse kohta. Muuseumid kasutavad erinevaid
sotsiaalmeedia vahendeid, néiteks blogid ja portaalid, et suhelda publikuga. Sellega on
seotud tihedalt turundustegevused, mis aitavad tutvustada ennast potentsiaalsele
kilastajale. See on vajalik reklaamimiseks laialdasemalt muuseumi t66d, koguda tuntust
ule Eesti ja ka vélismaal. See on pidev protsess ja edaspidi on tegevuskavas vélja
todtamisel plaan viia muuseum veebikeskkonda. Ettepanek on koduleht imber disainida
ja kaasajastada. Uuendada pidevalt informatsiooni ja luua lisa- ehk abirakendusi teenuste

kattesaamise lihtsustamiseks.

Tanapéeval jalgivad kilastajad eelkdige vdimalust, et lapsed saaksid meelt lahutada.
Selleks soovivad kilastajad, et sihtkohas oleks piisavalt vaikestele suunatud tegevusi.
Veel parem kui tegevused oleksid suunatud eraldi vanusegruppidele, nditeks véikelastele
ja kooliealistele lastele eraldi. Kiilastajad veedavad meelsasti aega muuseumis koos
lastega ning seetdttu on oluline et teenused hdlmaksid terviklikult kdike seda, mida

vajatakse elamuste saamiseks. Peamine kasu, mida kiilastajad muuseumist otsivad on

35



sotsiaalsus, voimalus 168gastuda ning veeta vaartuslikku aega oma perega (Nechita, 2014,
Ik 271). Loomuliku osana on vaja seetdttu luua lastega seotud teenuste pakkumise
vOBimalused ja toetavad teenused — mangutoad, lastele kohaldatud tualettruumid, ema-
lapse tuba paris sullelastele ja puhke kohad siseruumides. Uldiselt soovivad kiilastajad ka

midagi uut dppida.

Toitlustuse osas selgus uuringu tulemusel, et vaatamata olemasolevale voimalusele tellida
vastavalt vajadusele lisaks ka toitlustus, ndevad kilalised, et alaline s66gikoht on Eesti
Turbamuuseumis vajalik. Sellises naitusekeskkonnas on vajalik ka puhkamiseks ja
I66gastumiseks moeldud ala. Muuseumil on idee pakkuda igapéevaselt rongikupees
suppi, ilma ettetellimiseta. Samuti seostuvad otseselt kulutused muuseumis erinevatele
lisateenustele. Pingelises konkurentsis lubab plsida teiste muuseumitega just lisateenuste
pakkumise vdimalus. Kuna lisateenused on teenused, mis loovad p0hiteenustele

lisavadrtust ja annavad vOimaluse erineda konkurentidest. (Reid & Bojanix, 2010, Ik 283)

Siinkohal soovib autor tuua valja uuringust ilmnenud vajadused nagu eraldi ruumid, kus
on v@imlaik tahistada tahtpdevi, sindmusi vdi korraldada koosviibimisi, seminare,
koolitusi ja ka koosolekuid muuseumi territooriumil nii sees kui véljas. Uuringus selgus,
et lastele sobivad méngutoad ja manguplats 6ue peal. Mangutubades teeks eriliseks

vBimalused audio-video lahendused.

Ettepanek on planeerida rohkelt dritusi, millest kilastajad meeleldi osa votaksid. Olgu
need vBi teemapéaevad, mis tahistaksid ajaloos aset leidnud sindmusi. Projektorisaali, mis
juba muuseumil olemas, oleks véimalik kinosaalina kasutada. Kulastajad tegid
ettepaneku suuremate ruumide olemasolu t6ttu korraldada ka tantsudhtuid. Jarjest enam
oodatakse valitud sihtkohtadelt enam 166gastust pakkuvaid teenuseid, uudsust ja
aktiivseid tegevusi, samal ajal ka osa saamist kohalikust kultuuripdrandist. (Schéanzel,
2015, 1k 141)

Lisateenuste nimistusse tehti ettepanek teatud abivahendite laenutamise vOimaluse
pakkumiseks, et suurel muuseumi territooriumil, aga ka ldhimasse asukohta looduses vdi
ka I6bus6idu pdrast lihtsam liikuda oleks. Kiilastajate soovid voivad olla erinevad, kuid
nende ootused muuseumis on siiski suunatud mitmekesistele voimalustele ja teenustele.

Uuringus ilmnes, et lisandvaartus on kindlasti olemasolev meenete pood. Kéikvdimalik
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kaup, mis on muuseumi tunnusega: t-sdrgid, kruusid, magnetid on seotus
muuseumikulastusega. Kui kilastus on vastanud kliendi ootustele ja rahulolu tagatud,
soovivad kliendid kaasa osta meeneid, simboliseerimaks ,,mina olin siin“ fakti. See oleks
justkui kultuuriline identiteet, et saaks oma tuttavatele edasi anda endast teatav kujutlus.
Teine ndgemus viitab sellele, et tarbimine on olulisel kohal ja pérast kiilastust soovitakse
ennast premeerida positiivselt soetades mdond meenet muuseumi poest (Falk jt 2012, Ik
68).

Autor leiab uuringu tulemustest lahtuvalt, et kui majutuse olemasolu muuseumis ei ole
alati vajalik on kulastajad siiski soovinud voimalusel veeta piirkonnas ronkem kui 1 p&ev
korraga. Seet6ttu, tuleks mdelda majutuse vdimalusele asulas. Selleks on ka algsed

tegevused ja tingimused loodud.

Viienda ehk viimase dimensioonina uuriti personali empaatiavdimet. Uuriti markamist ja
kaasamist, lahkust, abivalmidust ja tdhelepanelikkust. Selgus, et empaatiat suurendab ka
lastele suunatud tegevused. Lastele vOiks luua ménge, samuti paberkandjal loodud
kaardid valja mdeldud aarete otsingud muuseumi territooriumil. T60 teoreetilises o0sas
viidatakse hindamismudelile HISTOQUAL. Antud meetodit kasutades saab infot,

millisena soovib kilastaja naha teenust.

Siinkohal on oluline, et tootaja oskab laheneda igale indiviidile. On inimesi, keda selline
l&henemine segab. See tdhendab, et osa inimesi hoiavad distantsi ja ei soovi suhelda.
Teeninduskultuuri erinevaid tahke saab tdiendada koolituste tellimise abil oma
tootajaskonnale. Samuti kasutatakse motivatsioonikoolitusi, et erinevates olukordades
hakkama saada. See on valmisolek pakkuda head teenindust. Sellisel juhul oleksid
kllastaja vajadused ette aimatavad. Seejarel oleks voimalik luua muuseumis keskkond,

milles on kliendikesksem teenindus.

Samuti voib vélja tuua, et kliendildhedus ja kliendikesksus on teeninduse valdkonnas
kdige suuremad vadrtused, mida endas kanda ja edasi arendada. Toetudes uuringu
tulemustele tdhendab kliendikeskne olemine suurt pihendumist oma Klientidele ja
teenusepakkumistele, et téita kliendi ootusi ja vajadusi. Selline mdtteviis ja tegustsemine

tagab kliendi rahulolu.
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Seega, edaspidi tuleb olukorra parendusettepanekutes juttu l&hemalt tegevuste
planeerimisest. Hetkeolukorras vOime pidada turismisihtkohaks mitte (ksnes
geograafilise alaga territooriumit, vaid see hélmab ka erinevaid vdimalusi, mis on
olulised kulastajatele ning mis tldiselt mdjutavad ka sihtkoha valikut kilastamiseks.
Tanapéeval on maailmas piisavalt kohti, kus vaba aega veeta. Seega, peavad muuseumid

mitmekesistama oma pakutavaid vdimalusi.

Uuringu tulemustest lahtuvalt on autori ettepanekud muuseumiteenuste arendamisel

muuseumile jargmised:

e korraldada muuseumi erinevaid stindmusi ja Uritusi, pidada teemapéevi;

e uuendada pusindituste sinnilood audio salvestusena;

e moelda vélja muuseumi maskott ja ametlikult ellu tuua;

e uua kohvik, mis oleks ka puhkamiseks mdeldud ruum;

e |uua kinosaal ja tantsusaali kasutamise vdimalus;

e arendada sissepddsu juurde teenus, et Kkilastajal oleks vGimalus j&advustada
malestuseks pilt, mida hiljem véljudes kaasa osta saaks;

¢ luua nutiseadmetele rakendused, mis lihtsustaksid eksponaatidega tutvumist;

o lastele muuseumi territooriumile manguplatsi loomine;

e tasuline lastehoid vaikelastele;

o elektrirataste ja/vdi muude liikumise lihtsustamiseks mdeldud s6iduvahendite
laenutamine;

e kutsuda kohale erinevaid esinejaid, ndituste labiviimine;

e koolituste ja seminaride korraldamine;

e sotsiaalmeedia kanalites ja kodulehel sagedane info uuendamine ja jagamine;

e kulalisteraamat, tagasiside vGimalused;

e korduvkulastuse soodustused;

e avatud ka riigipihadel, toetades koostd6d kohaliku kogukonnaga vdimaldada
k&sitoomuadki ja naitusi;

e luua maéngulisi marsruutkaarte labimiseks muuseumi territooriumit iseseisvalt
liikudes;

e Kkorraldada matku loodusesse, luua telkimisplats ehk puhkeala rabas;

e Kkoolidpilastele dppevormis matkad loodusesse;
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o koolitada to6tajaid nii teeninduse valdkonnas kui ka motiveerimise huvides;

e olla aktiivsemad sGnumi levitamises koikvGimalikes turunduskanalites, naiteks
viiakse labi infopédevad vai lahtiste uste paevad;

e muinasjutu tegelane ehk maskoti olemasolu, mille abil saab kujuneda hiljem

teemapark.

Muusemitel on piirkonna turismi arendamisel kanda suur roll, eriti sellises vaikeses Parnu
maakonnas asuvas asulas. Mida atraktiivsem on teenusepakkuja, seda aktiivsem on
asutuse ariline tegevus. See omakorda elavdab ja edendab piirkonna majanduslikku kiilge
(Sharpley & Telfer, 2015, Ik 237).

Luues rohkem tookohti ja tingimusi elukvaliteedi paranemiseks piirkonnas. Ka loob
rohkem koost6d valmidust teiste asutustega kogu maakonnas ja Ghisiritusteks. Kahjuks

puudub veel pbhjalik kontseptsioon luua mdni traditsiooniline iga aastane sindmus.

MTU Eesti Turbamuuseum on oluline organisatsioon, mis aitab luua koostegevusi ja
uhendusi nii maapiirkonna turismiasjaliste, kohalike omavalitsustiksuste ja elanike vahel.
Oma unikaalsuse tottu on mdjumehhanism teistest erinev. Muuseumi pd&hiline eesmark
peaks olema kliendibaasi kasvatamine ja see tahendab keskendumist tulevikule ning
vOBimaluste tekkele labi uuendustegevuste. See on organisatsioonide kaasaegne Viis

planeerida eesmargiparast juhtimist ettevottes, garanteerides ettevotetele edu.

Teenuste osas panustatakse ettevotte teenuste kvaliteedile ja paindlikkusele. Teenuste
kvaliteedile aitab kaasa personali koolitamine, mis tdstab veelgi klienditeeninduse taset.
Teenuste paindlikkust loodetakse saavutada labi lisateenuste. Nii nagu teooria osas toid
Aimla ja Ménniste (2012) esile, et koost6d vdimel on suur osatéhtsus, siis lisateenuste
arendamisel on suur vajadus. Osade lisateenuste jarele ilmselt ei ole ndudlus alati
stabiilne, siis vOib pidada Gigeks suures osas pakettida teenuseid koostddpartneritega ja
teha koostodd konkurentidega. Naiteks luua eraldi pakett kilastustega nii Eesti
Turbamuuseumisse kui ka Kurgja Talumuuseumisse. V6i luua samas maakonnas asuvate
teiste muuseumitega koostdo valmidus. Parnu maakonnas ja lahedal asuvaid muuseume
on palju, nt mdned neist on: Tori, Lavassaare, Halinga ja Sindi muuseumid. Sellises

plaanis oleksid teenused monevdrra atraktiivsemad.
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Kokkuvotvalt voib 6elda, et uute teenuste ja tegevuste loetelu ja vélja arendamine on Eesti
Turbamuuseumis pooleli. lgasugused téiend- ja lisateenused toetavad pdhiteenust.
Kindlasti on takistuseks ja murekohaks vdimaluste juurde tekitamisel selleks leitavad
rahalised ressursid. Kuna vdimalused lisateenusteks vordub rahaline kéive, on see

samamoodi ka poordvdrdelises suhtes.
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KOKKUVOTE

Muuseumid omavad suurt rolli meelelahutuslike v@imaluste pakkumisel. Muuseumil on
ka oma roll tdita hariduses ja Uhiskonnas. Pdhiliseks vaartuseks on teenuse pakkujatel
kliendikeskne teenindus. Siinkohal tuleb arvestada mitmete erinevate Kklientide
vajadustega. Samuti soltub see sellest, kes on Klient: lapsed, vanurid, dppejoud,
taiskasvanud voi erivajadustega inimesed. Tuleb kuulata nende soove ning tegevustes ja
otsustes lahtuda kliendikesksusest. Nii kujuneb kiilastajale terviklikult ka kulastuselamus,

mis on oma ainulaadsuse poolest silmapaistev ja meeledejaav.

Kui muusemikdlastaja on kuulduga ja nédhtuga rahul, siis kogemuste ja sotsialiseerumise
koosmdjul viiakse endaga kaasa positiivne malestus, mis omakorda véljendub hiljem ka
korduvkiilastuses. Korduvkilastus on muuseumi teenusepakkumisel (iks oluline néitaja

kliendisuhete hoidmisel, mis defineerib kilastaja rahulolu.

Muuseumitoos on jarjest olulisemaks téusnud meelelahutuslik info vahendamine.
Muuseumitelt oodatakse erinevaid mugavusi. Uuritakse esmalt selle kohta, millised on
kllastaja vajadused, mis teda koidab ja uuesti tagasi toob. Ténapéaeva teadlased on labi
viinud hulgaliselt uuringuid. Nii on nditeks teadlased leidnud, et laialdaselt kasutatav
teeninduskvaliteedi hindamismeetod SERVQUAL ei sobi igale organistasioonile. Ja
edasisest arendustoos jouti arendada muuseumi jaoks méeldud HISTOQUALI mudelit.

LOputdo esimeses osas oli vaatluse alla voetud muuseumiteenuste kliendikesksemaks
kujundavad tegurid ja selle seosed kiilastaja rahuloluga. Teooria osas vaadeldi muuseumi
kontseptsiooni, selle tahtsust ja rolli. Edasi on kirjeldatud turismiteenuste arendamise
teooria osa koos kasutatavate uuringu meetoditega. Jargnevalt vaadeldi l&hemalt

muuseumiteenuste arendamise vdimalusi kliendikesksemaks muutmisel.
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LOputdd teine osa tutvustas lihidalt asutust, selle teket ja tdhtsust antud piirkonnas.
Seejdrel uuriti kilastajate ootusi Eesti Turbamuuseumi kiillastamisele, eesmargiga saada
teada, millega saab muuta muuseumi teenuseid kliendikesksemaks. Siin kasutas t06 autor
HISTOQUAL’i uuringu meetodit. See uuringu meetod aitas uurida Kkilastaja
kaitumuslike kavatsusi lahtudes nende huvidest. Mis neid paelub muuseumikdilastamise
ajal, mida nad naudivad, mille jargi on ndudlus, et veeta sihtkohas meeldivalt aega.

Labi viidud uuring oli kvalitatiivne. Muuseumi kilastajate seas viidi labi uuring intervjuu
naol. Intervjuu kiisimused olid koostatud aluseks véetuna HISTOQUALI mudelit. Kokku

oli intervjueeritavaid 9 kilastajat. Kiilastajad olid tdiskasvanud vanuses 27 kuni 49 aastat.

Uuringus tuli selgelt esile muuseumiteenusete arendamise edasine arendamise vajadus.
Selgus, et lisaks lisateenuste vdimalustele loovad lisavaartused sealsed té6tajad. Personali
suhtumine kilastajasse ja kommunikatsioon méngivad olulist rolli kujundamaks kliendi
rahulolu muuseumis, mida kuilastatakse. Lahtudes teoreetilisest Ulevaatest ja uuringu
tulemustest mdjub kulastaja rahulolule kogu tervik pakutavatest teenustest muuseumis.
Soovitakse pBnevaid tegevusi. Erinevaid lisateenuseid, kus on mdeldud mugavustele.
Mugavus veeta vaba aeg erinevatel viisidel ja samas kohas osta ja tarbida toitlustusteenust

ning vBimalusel majutust.

Antud (levaates on ka esitatud ettepanekuid muuseumiteenuste arendamiseks. Siinkohal
on arvesse voetud juba olemasolevaid tingimusi ja vdimalusi selleks. Lisaks on toodud
tabelina vélja tdhtaegadega tegevuskava ja ka pdhjus miks vai millest tuleneb selline
vajadus tegevusele. Kulastajate tdhelepanekute jargi tuleks uuendada kodulehekiilg,
arendada uusi véimalusi nutisedmeis, remontida uldkasutatavaid ruume ja naitusesaale,
luua alaline toitlustusvdimalus, mdelda erinevaid lisa teenuseid, nt seoses loodusesse
matkamisega, korraldatavad erinevad ringsdidud ja ekskursioonid. Samuti pakuti vélja
kilastajate poolt tihte paketti kuuluvate teenustelahendusi, koost66s lahedal asuvate teiste

muuseumitega.

Kdikide teenuste arendamisel on olulisel kohal kaasatav — inimressurss
rahastamisplaanidesse ja samuti konkreetsetesse tegevustesse. Samuti ei ole valistatud
vabatahtlik t06 ja heategevuse korras saadud sisendid. Kogu teenuste arendamise mote

peegeldub hiljem ka kohalikule elanikkonnale positiivselt. Kui kohalikud elanikud,
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sealsed tegutsevad ettevotted ja ka investorid on rahul oma é&ri- ja eluoluga, siis pakutakse
ka turistidele kvaliteetsemat teenust. Tekib suurem t66hGive, pOnevate tgevustesse
kaasatus, mis paneb tundma ennast Gihe osana suurest tervikust. Sellega tagatakse ka
kogukonna rahulolu. Samuti suureneb ténu investeeringutele kogu taristu muuseumit
umbritsevas maakohas. Turismipiirkonna tegevus on suunatud eelkdige turistidele, mille
peamine roll on sihtkoha jatkusuutlikkuse tagamine ja atraktiivseks muutmine. Selleks on
olemas potentsiaal: muuseum asub ajastule omases hoones ja looduskaunis kohas.
Logistiliselt on vBimalik kohale jéuda véhese ajakuluga, 30 minutit autos@itu Parnu
linnast. Muuseumil on suursugune muuseumikogu. Kohapeal korraldatakse aegajalt

uritusi ja muuseumil on oma kodulehekiilg internetis olemas.

Eesti Turbamuuseumi tootajaid tuleks julgustada aktiivsemalt kasutama sotsiaalmeediat,
siis joutakse sihtgruppideni, keda vdiks loodud organisatsioon huvitada kdige oma
pakutava ja vaatamisvdarsustega Umber selle. MTU Eesti Turbamuuseumis voiks
korraldada Uritusi rohkem. Luua ja arendada lisateenuseid muuseumis. Siinkohal on
jatkuvalt ruumi areneda kliendikesksemaks ja atraktiivsemaks. Kohati vajab hoone
kapitaalremonti. Arenguruumi on ka museaalide digitaliseerimisega, samuti vajaksid
moned eksponaadid restaureerimist. Puuduvad ka méningad tehnilised vahendid teostada

toid. Samuti napib tootajaid ja too iseloom on aegajalt véaga killustunud.

Peamiselt tuleks tegeleda ka turundustegevusega. Kahjuks on véhene reklaam asutusele
kahjulik, samuti ka olemata Kirjastustegevus. Algselt oleks abi koostdost erinevate
kultuuri- ja haridusasutustega. Rohkem korraldada muuseumiprogramme Gpilastele.
Sellekaudu on v@imalik ilma rahata turundamine sihtkohale. Kasvava tuntuse taustal
tekivad vahendid ka teenuste loomiseks. See vdimaldab luua kompetentsemat teenust,
sObralikkust ja kliendikesksust. Eesti Turbamuuseumil on selles piirkonnas eriline roll,

olles atraktiivne ja edendades kohalikku majandust.

Kokkuvotvalt saab 6elda, et 16putdd eesmark sai téidetud ja samuti leiti lahendusi
pustitatud uurimisilesannetele. Uuringu tulemused on piisavad, et saaks teha Gldistusi
kliendi rahulolu kujundavate tegurite kohta. KOik tulemused ja ettepanekud esitatakse ka
muuseumi juhatuse liikmetele. T60 autor tanab juhendajat, muuseumitodtajaid ning
uuringusse kaasatud kulastajaid. Kulastajaid, kes aitasid luua selgema pildi

hetkeolukorrast ja koostada ettepanekutega tegevusplaani tuleviku perspektiivis.
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Lisa 1. Intervjuu kava, aeg ja kestus

Etapp Tegevus aeg

Tutvustus Enesetutvustus, eesmark, 5 min
salvestamise luba

Eelinfo, kiisimused Osaleja tutvustus, 10 min
sisseseadmine

Dimensioonide kiisimused Keskkond 45 min
Infovahendus -
(kommunikatsioon)
Usaldusvaarsus
Tarbimisvéimalused
Empaatia

Eesti Turbamuuseumit | Meeldejadv kogemus 15 min

puudutavad kiisimused >ootused?

Ldpp Téanud 5 min
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Lisa 2. HISTOQUAL mudelil péhinevad intervjuu kisimused

Hea vastaja! Sissejuhatav osa:

Kisimused fuusilise keskkonna kohta:

1
2
3
4.
5
6

Milline on Teie arvates muuseumi asukoht, muuseumi hoone?

Milline on Gmbrus, piisavalt hooldatud ja puhas? Mis veel vBiks olla?

Kuidas parkida on ruumi?

Kui hasti ndhtaval on muuseumi eksponaadid?

Milline on litkumine nende vahel, loogiline jarjestus?

Kuidas on korraldatud piiratud liikumisega kiilastajatele ligipaas eksponaatidele,
vaatamisvaarsustele ja samuti korraldatud ligipaas infole?

Millised objektid Teile meeldivad kdige rohkem?

Kommunikatsiooni valdkonna kohta:

1.

Muuseumi info piletiostu kohast jagatakse meeleldi teavet ja juhtndore? Kui palju
seda jagatakse, piisavalt, vahe voi liiga palju? On see tahtis informatsioon Teie
arust?

Kuidas Teile meeldivad muuseumi todtajate vorm? Kas Teie arvates on sel thtsust
kas nad kannavad seda v0i ei?

Millised on muuseumi alal viidad, on arusaadavad vdi eksitavad? On neid piisavalt?
Kuidas ohukohad mérgistatud?

Milline on muuseumi giidi jutt, kaasahaarav voi igav? Mdistetav vOi segane? Vastab
meeleldi kiisimustele?

Kuidas on kirjeldatud eksponaadid, kas on piisavalt pdhjalik info nende kohta?

On need dpetlikud mingil maaral? Mida see info Teile annab?

Kas Muuseumis on huvitav? Mis oli meeldejdédvam osa?

Usaldusvaarsuse kohta:

1.

2
3
4.
5

Kas ekspositsioonide personal jagab piisavalt informatsiooni?

Kas ekspositsioonide kaudu avatakse erinevate lugudega ajalugu?

Kas kutsub ka arutlema ja tekitvad diskussiooni? Millise illusiooni nad loovad?
Kas see on oluline fakt, et museaalid on saanud Uleriigilist tunnustust ja preemia?

Kas Teie meelest on muuseumitdttajad suhtlemisaltid?
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6. Kas voime oelda, et nad on hoolivad ja lahked?
7. Kas nad pooravad personaalset tdhelepanu kiilastajatele? Lastele? Abivajajatele?

Tarbimisvdimaluste ehk teenuste kohta Eesti Turbamuuseumis:

Millised on suveniirid, teatmikud, meened Teie arust? On nad asjakohased?
Kas piletihind on soodne Teie meelest?

Hinnake muuseumi interaktiivseid tegevusi?

Millised on teenused?

Kas muuseum pakub lisaks toetavaid teenuseid?

Hinnake muuseumi toodete kvaliteeti?

Kas muuseum pakub soovitusi majutamisvéimalusest lahiimbruses?

O N o g B~ W Dd e

Kas on kohaliku toitlustuse vdimalust? Milline on mendd?

Empaatia kohta:
Kas muuseumi territooriumil on olemas puhkeala, pikniku pidamise koht?
Kas muuseum saaks pakkuda teistele voimalust korraldada duealal Gritusi?
Kas on olemas lastele méeldud méngutoad?

1
2
3
4. Ema-lapse toa olemasolu? Vajadusel pakihoid kilastajatele?
5. Kas tualettruumid on kohandatud kdigile?

6

Kas Sa tunned ennast turvaliselt kiilastades Eesti Turbamuuseumit?

Lisakusimused:
e Milliseid teenuseid peate esmatéhtsateks, mida muuseum pakkuma peaks?
e Kuidas see kiilastus vastas Teie ootustele?

o Kas kiilastate Eesti Turbamuuseumit Iahima kahe aasta jooksul uuesti?
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Lisa 3. Soovituslik tegevuskava parendustegevusteks

Tegevus Tahtaeg | Teostaja Vastutaja Ressursid Tulemuste
modtmise
indikaatorid

Kodulehe August koolitaja Turundusega | finantseerimine | Oskus

uuendamine ja | 2021 seotud ettevotte paremini

muuseumi tootajad eelarvest hallata ja
tootajate jagada
oskuslik informatsiooni
kasutamine

Remont, Kestev Ehitus- Projektijuhid | Investeeringud | Tagasiside

ruumide protsess, | ettevotted, ettevotte klientidelt,

jarkjarguline algus muuseumi- eelarvest, projektide

ehitustdo ja | august tootajad sponsorlus, IGppedes

remontimine 2021 heategevus, tulemuslik
projekti- hindamine
rahastamised

Infostendide August | Tootajad Tootajad Tootajad, Kontroll

Umberpaigutus ja | 2021 ise tooaeq, uuring

klienditeekonna investeering tlesleidmise

loomine eelarvest kohta ja

valjaspool tagasiside

ettevotet kusitlus
klientidelt

Turvanduete Mai Ehitus- Projektijuht | Investee- Tagasiside

kindlustamine ja | 2022 ettevotted, ringud klientidelt,

erivajadustega tootajad eelarvest hindavad

inimestele komisonid nii

liilkumismugavus asutusesisesed
kui -vélised

Lisateenuste Sept. Kogu Otsene juht | Investee- Sise- ja

pakkumise 2021- personal ja | ja tootajad ringud ja | valiskliendid

loetelu 2023 koostdo- projektirahade | ettevdttel
suurendamine Sept. partnerid leidmisest

T6husam Algus Kogu Koik Heatahtlik Tulemus on

koostoo Sept. personal ja | asjaosalised | soov kulutada | koost6d, mida

asjaosalistega 2020- koosto- aegajaenergiat | on ka néha
2022 partnerid, ning tunda
Sept. kohalik
kogukond
ja avalik
sektor
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF MUSEUM SERVICES ON THE EXAMPLE OF NON PROFIT
ORGANIZATION ESTONIAN PEAT MUSEUM

Tanja Lilleorg

The main task of the museum in our society is primarily educational, ie collecting,
preserving and passing on knowledge. Museum collections form a collection of
intellectual property in the form of archives and monuments. According to Statistics
Estonia (2019), there are currently 180 different museums in Estonia, all of which

contribute to the surrounding living environment and the development of tourism.

Unfortunately, people do not visit museums often enough, and this may be due to
incomplete or missing services. The experience gained during a visit to the museum is no
longer just an examination of exhibits, but is an experience, ie the service must include
the interaction of the phenomenon, experience, hearing, socialization, meetings and play.
The author focuses on the customer satisfaction, conducting a survey in the Estonian Peat

Museum.

It may be premature to think that museums are boring and that is why other ways of
spending time are preferred. Each museum has the opportunity to make itself visible to
the client through the assessment of the client's needs and wishes and the provision of
services suitable for them. Being with people and socializing have a big impact on a

positive visit.

The cognitive side is also important, ie the quality and the overall appearance of the
museum. By creating a path to the client, the museum creates more opportunities for itself
to develop, create values, promote and improve society, and be visible, discoverable - to

become a place to return to.

53



Museums today face the great challenge of adapting their services and activities to the
needs and expectations of their visitors, so that a visit to the museum is memorable and
invites them to visit again. Estonia has also begun to research and ask for feedback from
visitors. The reason for this is to assess the quality of the service and to shape

developments and trends.

The title of this final thesis is “Development of Museum Services on the Example Non
profit Organization Estonian Peat Museum” and the aim of the dissertation is to get
feedback from Estonian Peat Museum visitors and plan to make suggestions for
improvement activities to increase visitor satisfaction when visiting Estonian Peat
Museum. The research questions of the dissertation are: what are the visitor’s
expectations for visiting and how could the employee of the museum be more customer-

oriented.

The survey is conducted as an interview among customers who have visited the Estonian
Peat Museum. The results are then analyzed and suggestions are made for the
development of museum services. The action plan sets out development activities that
will help to improve the situation. This work is primarily intended for use by the
employees and management of the Estonian Peat Museum as support material. Hopefully,

other museums will also find the information they need.

In the first part of the dissertation, the factors shaping the customer-oriented nature of
museum services and its connections with visitor satisfaction are examined. In terms of
theory, the concept of the museum, its importance and role were examined. The part of
the theory of tourism services development together with the research methods used is
described below. In the following, the possibilities of developing museum services by

making them more customer-oriented are examined in more detail.

The second part of the dissertation briefly introduces the institution, its formation and
importance in the given area. Afterwards, the visitors' expectations for visiting the
Estonian Peat Museum were studied, with the aim of finding out what can make the
museum's services more customer-centric. Here, the author uses the HISTOQUAL

research method. This survey method helps to examine a visitor's behavioral intentions
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based on their interests. What fascinates them during a visit to a museum is what they
enjoy, according to which there is a demand to spend a pleasant time at the destination.

The study was qualitative. A survey in the form of an Interviews were conducted among
the visitors of the museum. The interview questions were based on the HISTOQUAL

model. A total of 9 visitors were interviewed. The visitors were adults aged 27 to 49 years.

The study clearly highlights the need for further development of museum services. It turns
out that in addition to the possibilities of additional services, added value is created by
the employees in there. The attitude of the staff towards the visitor and the communication
play an important role in shaping the customer's satisfaction in the museum being visited.
Based on the theoretical overview and the results of the survey, the visitor is satisfied

with the satisfaction of the entire service offered in the museum.

This overview also includes proposals for the development of museum services. EXxisting
conditions and possibilities for this have been taken into account here. In addition, the
table sets out an action plan with deadlines and also the reason or reason for such a need

for action.

In summary, it can be said that the aim of the dissertation was fulfilled and solutions were
also found to the research tasks. The results of the survey are sufficient to make
generalizations about the factors that shape customer satisfaction. All results and
proposals are also presented to the members of the museum's board. The author thanks
the supervisor, museum staff and visitors to the study. Visitors who helped to create a
clearer picture of the current situation and to draw up an action plan with suggestions for

the future.
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