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SISSEJUHATUS

Kéesoleva magistritoos antakse lilevaade ligipddsetavuse teoreetilistest késitlustest,
keskendudes erivajadustega kiilastajate ootustele ja vajadustele ekskursioonidel ning
ekskursiooniteenuse arendamisele. Wittensteini Tegevusmuuseumi ekskursiooniteenuse
uuringu tulemustele tuginedes esitatakse soovitused teenuse arendamiseks, mis vastavad
erinevate erivajadustega kiilastajate ootustele ja vajadustele. Erivajadustega kiilastajate
all peetakse t66s silmas inimesi, kes vajavad ligipdadsuks muuseumi kiilastusele ja

osavotuks muuseumi ekskursioonist eritingimusi, -vahendeid ja -kohtlemist.

Ligipaédsetavuse mdistet késitletakse kui inimese funktsionaalse voimekuse ja fiiisilise
keskkonna ndudmiste vahelist suhet. (Carlsson, 2022, Ik 1) Kuigi erivajadustega inimesed
moodustavad umbes 10% maailma rahvastikust ning kujutavad endast olulist
kliendigruppi, leidub nende vajadustele vastavaid teenuseid ja ligipddsetavaid lahendusi
ebaproportsionaalselt vihe (Sakarneh & Katanani, 2021, Ik 267) Fiiiisilise keskkonna
ligipddsetavus mojutab oluliselt inimeste vOimalusi osaleda igapdevastes tegevustes.
Fiitisiline keskkond kas toetab vOi1 piirab inimeste tegevusvOoimet kuna erinevatel
inimestel on erinevad vajadusel keskkonnale. Ratastoolikasutajatele on takistuseks trepid
ja astmed, samas kui kuulmispuudega inimese jaoks on takistuseks visuaalse teabe
puudumine. (Carlsson, 2022, 1k 1)

Muuseumid méngivad olulist rolli erivajadustega inimeste kaasamisel, pakkudes neile
tadhendusrikkaid elamusi, kes kuuluvad sageli sotsiaalse torjutuse riskigruppi. (Devile &
Moura, 2021). Muuseumide kiilastamine soodustab sotsiaalset kaasatust ja suurendab
inimeste rahulolu, pakkudes kiilastajatele voimalusi osaleda kultuurielus ning tugevdada
kuuluvustunnet (Murtin & Zanobetti, 2024, |k 1768). Paljud muuseumid pakuvad
kiilastajatele giidiga ekskursioone, mistdttu on oluline kohandada seda teenust ka
erivajadustega inimeste vajadustele. Ekskursioonide peamine eesmirk on pakkuda

kiilastajatele informatiivset ja motestatud sisu, kuid see tdhendab mitte ainult teadmiste



edastamist, vaid ka kiilastajate ja eksponaatide vahel emotsionaalsete ja intellektuaalsete
sidemete loomist (Specht & Loreit et al., 2021). Samas on haridustegevused nagu
ekskursioonid, tootoad, loengud ja kunstiprogrammid erivajadustega inimestele
kattesaadavad vaid vidhestes muuseumides (Kasemsarn & Sawadsri, 2024).
Eramuuseumid pakuvad mirkimisvdirselt rohkem ja mitmekesisemaid programme
vorreldes riiklike muuseumidega, kuna neil on suurem paindlikkus ja voimalus

eksperimenteerida erinevate ldhenemistega (Kolbe et al., 2022).

Muuseumid on traditsiooniliselt olnud peamiselt kogude hoidjad ja ajalooliste esemete
eksponeerijad. Tdnapédeval on nende roll laienenud, iiha enam keskendutakse kiilastajate
kogemusele ja ootustele, kohandades vastavalt muuseumide tegevust (Gonzalez et al.,
2023). Siiski ei vasta muuseumiprogrammid piisavalt erivajadustega inimeste ootustele
ja vajadustele ega laiemale kiilastajaskonnale, piirates seeldbi kdigi iihiskonnariihmade
kaasatust ja voimalusi kultuuritegevustes osalemiseks (Kasemsarn & Sawadsri, 2024;
Abu Bakar & Idris, 2024, |k 67). Kuigi itha rohkem pddratakse tdhelepanu erinevate
kogukondade kaasamisele muuseumitegevuste loomisel, jddb sageli puudu sihtriihmade
vajaduste stigavam moistmine. See vihendab loodud programmid ei peegelda kiilastajate
tegelikke vajadusi ega soodusta kaasavat osalemist (Springinzeisz, 2022, Ik 12—13). Kuigi
teenusedisain on kiiresti kasvav valdkond, ei ole sellele seni piisavalt tdhelepanu podratud
muuseumikogemuse arendamisel erivajadustega kiilastajatele. Eksisteerivad teenused
voivad kiill sisaldada ligipdédsetavaid puutepunkte, kuid sageli puudub terviklik
lahenemine, mis arvestaks koigi kasutajate vajadusi kogu teenuseahela ulatuses (Begnum
& Bue, 2021). Teenusedisaini metoodika vdimaldab organisatsioonidel pohjalikumalt
moista kiilastajate kditumismustreid ning arendada teenuseid, mis on suunatud

konkreetsetele sihtrithmadele (Abu Bakar & Idris, 2024, Ik 67).

Muuseumitdotaja teadlikkus ja oskused on olulised tegurid kaasava ja ligipdédsetava
kogemuse loomisel. Kuigi taktiilsed eksponaadid, audio- ja visuaaljuhised ning
viipekeele tolked on olulised erivajadustega kiilastajate kogemuse rikastamiseks, on sama
oluline tootajate koolitamine ja teadlikkus, mis tihti osutub tiieliku ja kaasava
kiilastuskogemuse loomisel puudulikuks (Koustriava & Koutsmani, 2023, Ik 2). To6tajate

piiratud teadmised ja koolituse puudumine takistavad muuseumidel pakkuda vajalikku



tuge ja kohandatud teenuseid, mis omakorda pérsib vordvddrse ja meeldejddva

kiilastuskogemuse loomist.(Chiscano & Jiménez-Zarco et al., 2021)

Eelnevale toetudes on uurimisprobleemiks erivajadustega kiilastajate ootustele ja
vajadustele vastavate ekskursiooniteenuste vdhesus. Kdesolevas magistritdos piititakse
uurimisprobleemile lahendusi leida tuginedes seonduvatele teadusallikatele ja

Wittensteini Tegevusmuuseumi ekskursiooniteenuse arendusuuringule.

Magistrito6 eesmargiks on esitada ettepanekud Wittensteini Tegevusmuuseumile
erivajadustega kiilastajate ekskursiooniteenuse arendamiseks ja ligipddsetavuse

parendamiseks.
Eesmaérgi saavutamiseks seatakse jargmised uurimiskiisimused:

1) Millised on erivajadustega muuseumikiilastajate ootused ja vajadused

ekskursioonide osas?

2) Kuidas rakendada teenusedisaini metoodikat Wittensteini Tegevusmuuseumi

ekskursiooniteenuse arendamisel?

Magistritod  esimeses peatiikis antakse teaduskirjandusele tuginev iilevaade
erivajadustega muuseumikiilastajate ootustest ja vajadustest ning ligipddsetavuse
teguritest muuseumikeskkonnas. Tuuakse esile voimalused teenusedisaini metoodika
kasutamiseks kaasava ja ligipddsetava ekskursiooniteenuse arendamisel erivajadustega

muuseumikiilastajate sihtriihmadele.

T66 teise peatiiki esimene alapeatiikk annab iilevaate Wittensteini tegevusmuuseumist,
senistest tegevustest erivajadustega kiilastajate ligipadsetavuse tagamisel ning Kirjeldab
magistritdd uuringu metoodikat. Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti esimeses
peatiikis viidatud teadusallikatele, uuringu metoodika tugineb disainmdtlemisele. Teises
alapeatiikis analiiiisitakse uuringu tulemusi ning kolmandas alapeatiikis esitatakse
uuringu tulemustest tulenevad jareldused ning ettepanekud erivajadustega inimeste

ekskursioonikogemuse parendamiseks Wittensteini tegevusmuuseumis.



Magistritod tugineb erivajaduste, muuseumide ligipadsetavuse ja sotsiaalvaldkonna
teaduskirjandusele ning materjal périneb Scopus ja Google Scholar andmebaasidest.
Magistritoos kasutatakse kvalitatiivset uurimisviisi, mis tugineb teenusedisaini
pohimotetele. Andmekogumine ja analiilis toimuvad uuringu kéigus disainmotlemise
pohimotetel tugineva neljaastmelise protsessina, mis hdlmab uurimist, miiratlemist,

arendamist ja elluviimist.

Autor ndeb to6 peamiste lugejatena Wittensteini Tegevusmuuseumi juhti ja tootajaid,
Paide linnavalitsust ning muuseumivaldkonna spetsialiste, kes on huvitatud
erivajadustega kiilastajate ekskursioonikogemuse parandamisest ja ligipadsetavuse
edendamisest muuseumikeskkonnas. Autor loodab, et magistritoo pakub huvi ka teistele

muuseumidele erivajadustega kiilastajatele ekskursiooniteenuse arendamisel.

Magistrit66 autor tanab Wittensteini Tegevusmuuseumi juhtkonda, to6tajaid ja uuringus
osalenuid erivajadustega kiilastajaid, samuti magistrito6 juhendajat Heli Toomani ja kdiki

teisi, kes olid toeks ja abiks magistritdo ettevalmistamisel.

Magistritooga seonduvad mérksdnad: erivajadustega kiilastaja, muuseumiekskursioon,

teenusedisain, ligipddsetavus.



1. EKSKURSIOONITEENUS ERIVAJADUSTEGA
MUUSEUMIKULASTAJALE

1.1. Erivajadustega kulastajate ootused ja vajadused muuseumi

kulastusel

Kéesolev peatiikk annab iilevaate muuseumide rollist tidnapdeva iihiskonnas ning
erivajadustega kiilastajate ootustest ja vajadustest muuseumi kiilastusel. Uuritakse,
kuidas muuseumid saavad edendada ligipaasetavust, et pakkuda kaasavat keskkonda, mis
toetab kultuurilise mitmekesisuse ja vordsuse védrtusi. Tutvustatakse universaalse disaini
pohimdtteid ning voimalusi nende rakendamiseks, et toetada koigi kiilastajate vordset ja

sujuvat ligipdasu.

S6na muuseum périneb kreeka keelsest sdnast ,,mouseion®, mis tdhendab kunstide ja
teaduse jumalannade muusade kodu. Muuseumid on 1dbi ajaloo olnud kohad, kus
kogutakse ja sdilitatakse vadrtuslikku kultuuripdrandit, pakkudes samal ajal haridust ja
meelelahutust. (Braj¢i¢ & Kuscevi¢, 2022). Varasemalt olid muuseumid kohad, kus
ndidati peamiselt kunsti ja kogutud esemeid, ning nende kiilastajad olid enamasti haritud
ja kunstist huvitatud inimesed. Tanu hariduse olulisuse kasvule on muuseumide
eesmérgid aja jooksul muutunud. Ténapdeva muuseumid ldhtuvad rohkem kiilastajate
huvidest ja ootustest, mitte liksnes ajaloolise materjali esitlemisest. Kiilastajad peavad
saama aktiivselt osa votta muuseumitegevustest ning kiilastus peab pakkuma voimalust

suhelda ja kogemusi jagada (Chiscano & Jiménez-Zarco, 2021, 1k 7).

Muuseumi mdiste mdiédratlemisel tidnapdeval kasutatakse sageli Rahvusvahelise
Muuseumi Noukogu (International Council of Museums, edaspidi ICOM) vilja pakutud
definitsiooni, mille kohaselt on muuseum mittetulunduslik institutsioon, mis tegutseb
pusivalt tihiskonna ja selle arengu hiivanguks ning on kittesaadav iildsusele. Muuseumid

tdidavad teaduslikke, hariduslikke ja meelelahutuslikke eesmérke, kogudes, siilitades,



uurides, tdlgendades ja eksponeerides inimeste ja inimkeskkonnaga seotud materiaalseid
mailestisi (ICOM, 2019). Lisaks nendele funktsioonidele kasitletakse muuseume
tdnapdeval iiha enam ka mittemeditsiiniliste terapeutiliste keskkondadena, kus
kiilastajatel on voimalik suhelda kunstiga, vdhendada stressi ning luua sidemeid teiste
inimestega 14bi lihiste kogemuste ja elamuste. Muuseumidel on oluline roll ka sotsiaalse
kaasatuse edendamisel, pakkudes eri kogukondadele vdimalust suhelda ning kogemusi
jagada, toetades seeldbi nii isiklikku kui ka tihiskondlikku heaolu (Ioannides, 2016, p.
102-103).

Muuseumikiilastustel on oluline roll kiilastajate emotsionaalse heaolu, psiihholoogilise
tasakaalu ja enesearengu toetamisel, pakkudes keskkonda, mis vdimaldab kogeda
positiivseid emotsioone nagu rahulolu, kuulumistunne ja enesekindlus ning soodustab
sotsiaalset seotust ja isiklikku arengut (Cotter et al., 2024). Samuti loovad
muuseumikiilastused vdimaluse siigavaks emotsionaalseks kogemuseks, pakkudes
kiilastajatele meditatiivset ja inspireerivat keskkonda, mis aitab neil luua tugevama
sideme kultuuri ja ajalooga ning igapdevaelust eemalduda, parandades sellega

emotsionaalset tasakaalu ja vaimset heaolu (Roberson, 2011).

Inimeste motivatsioon ja eesmirgid muuseumide kiilastamisel on erinevad, holmates
Oppimissoovi, uudishimu rahuldamist ja kultuuriliste kogemuste otsimist. Kiilaliste jaoks
on muuseumid ruumid, kus teadmiste omandamine ja isiklik huvi pdimuvad. Lisaks
méngivad olulist rolli sotsiaalsed ja emotsionaalsed vajadused, nagu kvaliteetaja
veetmine pere voi sdpradega. Need mitmekesised motivatsioonid rohutavad, et kiilastuse
rahulolu ja selle kestus on sageli seotud kiilastuse ajal saadud kogemustega, mitte ainult
eelnevate ootustega (Cotter et al., 2021; Talebi et al., 2023). Muuseumiekskursioonid
méngivad olulist rolli kiilastajate mitmekesiste motivatsioonide rahuldamisel. Giidiga
ekskursioon viitab struktureeritud voi poolstruktureeritud tegevusele, mille eesmirk on

pakkuda hariduslikku ja informatiivset sisu. (Specht & Loreit, 2021, Ik 99)

Muuseumid soovivad kiilastajatele luua emotsionaalset ja kaasahaaravat kogemust. Hea
muuseumikogemus {ihendab teadmiste omandamise ja emotsionaalse kaasatuse.
Emotsioonide tekitamine aitab kiilastajal paremini sisu moista ja sidet ndhtuga luua

(Benford et al., 2022). Kui muuseumi eksponaadid ja sisu keskendub ainult faktidele, jadb



see kiilastajale arusaamatuks, kui aga eksponaadid dratavad tundeid, muutub kogemus
lihtsamaks ja nauditavamaks. See aitab muuseumikiilastajal tunda, et pirand kuulub
temale, jittes siigava elamuse. Emotsioonid muudavad kogemuse isiklikuks ja annavad

muuseumikiilastusele suurema tdhenduse (Benente et al., 2022, 1k 165

Viimastel aastakiimnetel on muuseumid teinud mérkimisvéirseid edusamme, et vastata
mitmekesistuva publiku ja kaasavama iihiskonna ootustele. Muuseumide traditsiooniline
roll  on muutunud laiemaks, kujunedes uuenduslikeks ja rahvusvahelisteks
kohtumispaikadeks, kus inimesed saavad kultuurist osa tdiesti uutel viisidel. URO
puuetega inimeste Oiguste konventsioon (UNCRPD) on ménginud olulist rolli,
julgustades muuseume késitlema ligipdédsetavust laiemalt. Ligipddsetavus tdhendab niiiid
lisaks fiilisiliste takistuste kdrvaldamisele ka teenuste, ruumide ja tegevuste kohandamist

nii, et k3ik kiilastajad saaksid neist osa votta.(Ferrucci et al., 2022)

Maailma Terviseorganisatsiooni (World Health Organization, edaspidi WHO) andmetel
on hinnanguliselt 1,3 miljardil inimesel ehk 16% maailma elanikkonnast, mingisugune
erivajadus (WHO, 2024). WHO kasitluse kohaselt on erivajadus loomulik osa inimelust,
kuna enamik inimesi kogeb mingil eluhetkel ajutist vdi piisivat puuet. Uks oluline tegur
erivajaduse kogemuse ja ulatuse médramisel on elukeskkond. Kui keskkond on piiratud
ligipdédsuga ei voimalda see erivajadustega inimestel ithiskonnaelus vordsetel tingimustel

osaleda. (WHO, 2014 )

Ligipadsetavus tahendab kogu elanikkonna vdimalust osaleda elu- ja infokeskkonnas,
tagades koigile vordsed vdimalused thiskonnaelus osalemiseks soltumata inimese
vanusest, tervislikust seisundist voi fiilisilistest, sensoorsetest ja kognitiivsetest voimetest
(Riigikantselei, 2021). See hdlmab nii fiiiisilise ruumi kui ka info ja teenuste
kéttesaadavust, vdimaldades koigil, sealhulgas eakatel ja erivajadustega inimestel, litkuda
turvaliselt, mugavalt ja iseseisvalt. Ligipddsetav keskkond toetab iseseisvust ja sotsiaalset
kaasatust, aidates inimestel osaleda aktiivselt {ihiskonnaelus ning litkuda kodu, t66 ja
teiste sihtkohtade vahel, mis on igapdevaelu toimimise ja heaolu aluseks. (Titheridge et
al., 2013; United Nations, s.a.)

10



Erivajadustega inimeste vajadused on mitmetahulised, holmates fiiiisilist ligipddsu ning
emotsionaalset ja sotsiaalset tuge. Fiilisilise puudega inimesed vajavad takistusteta
liikkumist, néiteks kaldteid, lifte ja sobivat ruumi ratastooliga mandoverdamiseks
(Kruczek et al, 2023, |k 4). Kuulmispuudega inimesed vajavad
kuulmisvéimendussiisteeme ja viipekeele tdlketeenuseid, ndgemispuudega inimesed
braille’ kirjas infot, taktiilseid kaarte ja helijuhendeid, ning intellektipuudega inimesed
selges ja lihtsas keeles esitatud teavet, et tagada nende osalemine avalikus ja kultuurilises
elus (Chiscano & Jiménez-Zarco, 2021, Ik 8-9; Kruczek. 2023, Ik 5). Selliste vajaduste

rahuldamine nduab koostddd ja teadlikkuse tostmist.

Erivajadustega inimesed soovivad omandada samu teadmisi ja kogemusi nagu teisedki
kiilastajad, kuid sageli on vajalik edastada teavet alternatiivsete ja spetsiaalselt
kohandatud meetodite kaudu. Kuigi teabe sisu voib olla kdigile inimestele sama oluline,
mojutavad sensoorsed, kognitiivsed ja flilisilised piirangud seda, kuidas informatsiooni
koige tohusamalt vastu voetakse. Erinevate erivajadustega inimesed vajavad info
omandamiseks visuaalset, helilist voi taktiilset tuge. (Koustriava & Koutsmani, 2023).
Samuti on oluline arvestada, et erivajadustega inimesed vdivad kogeda raskusi ka juhul,
kui teabe llesehitus on liiga keeruline voi sisu liialt abstraktne, mistdttu eelistatakse
lintsustatud ja selgeid esitlusviise. Sellisel juhul méidrab teabe edastamise edukuse
rohkem see, kuidas teavet esitatakse, mitte see, mida Oeldakse, sest sama sisu voib
soltuvalt esitlusviisist olla kas histi mdistetav voi raskesti arusaadav. (Kruczek et al.,
2023). Seetdttu on oluline, et infolahendused oleksid mitmekesised ja paindlikud,

voimaldades eri vajadustega inimestel vordselt osaleda ja teavet omandada.

Erivajadustega inimeste osalemine avalikus ruumis soOltub suuresti keskkonna
ligipddsetavusest. Fiilisilise puudega inimesed vajavad lahendusi, mis vdimaldavad
takistusteta liikumist, nagu kaldteed, liftid ja piisavalt laiad teerajad, et toetada iseseisvat
lilkumist ja sotsiaalset osalust. (Kapsalis et al., 2024). Sensoorsete erivajadustega
inimeste jaoks on oluline, et teave oleks esitatud mitmel viisil, kuulmispuudega
inimestele visuaalselt ning ndgemispuudega inimestele heliliste ja taktiilsete vahendite

abil. (Chidiac et al., 2024).
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Négemispuudega inimeste jaoks on iseseisev litkumine avalikus ruumis sageli seotud
ebakindluse ja véljakutsetega. Orienteerumist hdlbustavad lahendused, nagu kombatavad
juhtteed, punktkirjas mérgistused ja helilised suunaviidad, parandavad liikumisvoimalusi
(Yuen & Vogtle, 2015). Samuti toetavad erinevad pinnatekstuurid ja meelelised
mirguanded ruumitaju ja suurendavad ohutust. Kognitiivsete ja vaimsete erivajadustega
inimeste puhul on oluline, et avalik ruum oleks selge ja lihtsasti mdistetava iilesehitusega.
(Hatzakis et al., 2024). Hasti planeeritud ja mitmemeelelisi lahendusi pakkuv keskkond
suurendab maéargatavalt

erivajadustega inimeste osalemisvOoimalusi ja parandab

elukvaliteeti.

Alljargnev Tabel 1 toob esile muuseumikiilastajate tildised ootused ning erivajadustega
kiilastajate spetsiifilised vajadused. Kuigi ootused muuseumi kiilastamisel on sarnased,
vajavad erivajadusega inimesed tdiendavaid lahendusi, mis toetavad nende iseseisvat

litkumist ja kaasavat kogemust muuseumikeskkonnas.

Tabel 1. Muuseumikiilastajate ootused ja erivajadustega kiilastajate tidiendavad

vajadused.

Kiilastaja ootused
muuseumi kiilastusel
Informatsiooni

Erivajadusega kiilastaja tiiendav vajadus

Braille’ kiri, lihtsustatud tekstid, helilised ja taktiilsed

kiittesaadavus juhised
Emotsionaalselt kaasav Mitmesensoorne esitlus (visuaalne, heliline, taktiilne,
kogemus kombatav) ja selgelt struktureeritud sisu

Voimalus iseseisvalt liikkuda

Kaldteed, liftid, laiad kdiguteed, kombatavad juhtteed ja
heliviidad

Toetav teeninduskogemus

Personal, kes tunneb erivajadustega inimeste vajadusi ja
toetab nende osalust

Ohutus ja mugavus
muusuemis

Fiiisilised ja kognitiivsed lahendused turvaliseks
liikumiseks ja ruumi tajumiseks

Digiligipiasetavus

Ekraanilugeritega tihilduvad veebilehed, kirjeldustdlkega
audiogiidid, subtiitrid, ligipddsetavad rakendused

Allikad: Chiscano & Jiménez-Zarco, 2021; Kruczek, 2023; Koustriava & Koutsmani,
2023; Titheridge et al., 2013; Sauer et al., 2020; Devile & Kastenholz, 2020; Kapsalis et
al., 2024; United Nations, s.a.

Samal ajal seisavad teenusearendajad sageli silmitsi arvukate takistustega, nditeks

ajalooliste ja kultuurivddrtuslike hoonete arhitektuuriliste piirangutega, mis muudavad
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ligipddsu ja kohanduste loomise keeruliseks (Kruczek et al., 2023, Ik 6). Ligipaédsetavuse
parandamist takistavad tihti piiratud rahalised ja tehnilised vahendid ning tdotajate
viahene teadlikkus erivajadustega inimeste vajadustest, mis voib viia teenuste kvaliteedi
languseni voi isegi diskrimineerimiseni (Kruczek et al., 2023, 1k 7; Chiscano & Jiménez-
Zarco, 2021, 1k 10). Teabe ja planeerimisvdoimaluste puudumine raskendab samuti
iseseisvat osalemist ja iihiskonnaelust tdisvairtuslike kogemuste saamist. Kitsad
konniteed, ligipadsmatud hooned ja ebapiisavad teenused piiravad erivajadustega
inimeste liikumisvabadust ja aktiivset osalemist iihiskonnas (Titheridge et al., 2013).
Seetdttu on hidavajalik keskenduda takistuste korvaldamisele ja tagada vdordsed

voimalused koigile, mis aitab kaasa sotsiaalsele kaasatusele ja iseseisvuse toetamisele.

Ligipddsetavuse motestamiseks, hindamiseks ja praktiliseks rakendamiseks on vélja
tootatud mitmesuguseid juhendmaterjale ja standardeid, mis aitavad kujundada tihiseid
arusaamu ning seavad miinimumnouded fiilisilise keskkonna ja avalike teenuste
ligipadsetavusele. Nende standardite eesmdrk on tagada, et kdik inimesed, sdltumata
nende vdimetest, saaksid iseseisvalt ja vordsetel tingimustel {ihiskonnaelus osaleda
(CRPD, artikkel 9). Ligipddsetavuse hindamisel kasutatakse sageli ekspertpohiseid
meetodeid, nditeks kontrollnimekirju ja automaatseid hindamisvahendeid, kuid see
ldhenemine voOib jétta tdhelepanuta tegelikud takistused ja erivajadustega inimeste

kogemuslikud vajadused. (United Nations, 2006)

ISO 9241210 maadratleb ligipdédsetavust kui toodete, teenuste, keskkondade voi rajatiste
kasutatavust erinevate vOimekustega inimestele, rohutades vajadust arvestada
kujundamisel kasutajate mitmekesiseid vajadusi ja vOimalusi (Sauer et al., 2020).
Seejuures on oluline mdista, et ligipddsetavuse hindamine ei hdlma vaid flisilist
juurdepddsu, vaid ka iildist hoonete ja keskkonna kvaliteeti, sealhulgas kuju, suurust,
vérve ja tekstuure, mis mojutavad kasutajamugavust. Lisaks kasutatavusele, mis viitab
keskkonna lihtsusele ja mugavusele kasutamisel, on oluline ka kasutajakogemus, mis
keskendub emotsionaalsetele ja esteetilistele aspektidele ning kasutajate {ildisele
rahulolule (Law et al., 2009). Seega tuleks ligipddsetavuse hindamisel lisaks
ekspertpohistele meetoditele kindlasti kaasata kasutajate kogemustest ldhtuvaid

lahenemisi, et saavutada terviklik ja koigile sobiv lahendus.
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Kasutajate tagasiside on oluline to6vahend Kitsaskohtade tuvastamisel, mida tehniline
hindamine sageli ei tuvasta. See aitab moista inimeste reaalseid vajadusi ja kohandada
loodavaid lahendusi vastavalt sellele. Tagasiside toob esile nii praktilisi kui kogemuslikke
takistusi (Coughlan et al., 2017). Lisaks voimaldab erinevatelt kasutajagruppidelt,
sealhulgas liikumis-, nédgemis- ja kuulmispuudega inimestelt saadud info luua
terviklikuma arusaama ligipddsetavuse viljakutsetest. Selline koost6o tdiendab tehnilisi

juhiseid ja aitab keskkondi muuta kasutajasobralikumaks (Groenewegen et al., 2021).

Lisaks fiitisilisele keskkonnale tuleb tdhelepanu poodrata inimeste teadmistele ja
hoiakutele. Hoones vdib olla téielikult tagatud ligipadsetavus, kuid personali vdhene
teadlikkus erivajadustega inimeste vajadustest voib mdjutada teenuse kvaliteeti ning luua
olukordi, kus otsest suhtlemist erivajadustega klientidega vélditakse, suunates
kommunikatsiooni nende kaaslastele (Devile & Kastenholz, 2020). Uuringud néitavad, et
personali vihene teadlikkus ja viljadppe puudumine takistavad kaasavate ja toetavate
teenuste pakkumist. SeetSttu on oluline arendada to6tajate teadmisi ja suhtlemisoskusi, et
tagada erivajadustega kiilastajatele positiivne ja terviklik osalemiskogemus (Chiscano &

Jimenez-Zarco, 2021).

Kiilastajate harimine on oluline samm muuseumide ligipddsetavuse parandamiseks ja
mitmekesisema kiilastajaskonna kaasamiseks. See holmab tegevusi, mis on suunatud nii
olemasolevate kui ka potentsiaalsete kiilastajate vajaduste rahuldamisele keskendudes
sihtgruppide laiendamisele. Erilist tdhelepanu tuleb pdorata erivajadustega inimestele,
eakatele ja sotsiaalselt haavatavamatele riihmadele, kellel voib kultuuriteenuste
kasutamine olla raskendatud (Solima, 2017, Ik 230). Euroopa Liidu programm "Creative
Europe" rohutab publiku harimist kui vahendit, et iiletada kultuurisektori killustatus ja
pakkuda terviklikumaid ja kaasavamaid kogemusi koigile (European Commission, 2020).
See holmab lisaks kiilastajate arvu suurendamisele ka teadmiste ja kogemuste
mitmekesistamist, et tagada korgem kvaliteet kunstiliste ja kultuuriliste elamuste

pakkumisel. (Solima, 2017, Ik 230)

Vajadus on tervikliku ladhenemise jirele, kus keskkonnad ei vasta mitte ainult tehnilistele
standarditele, vaid arvestavad erinevate kasutajate praktiliste vajadustega. Ligipadsetavus

ei saa piirduda vaid iiksnes funktsionaalsuse tagamisega, vaid peab looma positiivset
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kasutajakogemust. Selle saavutamiseks on oluline kasutajate vajaduste moistmine, mis
eeldab tagasiside kogumist ja kasutajatestimist, et juba varajases disainiprotsessi algfaasis
leida lahendused erinevate kasutajagruppide vajadustele. Ligipddsetavuse tagamiseks
tuleb standardid, kasutatavus ja kasutajakogemus kokku viia {ihtseks lahenduseks, mis
pakub kasutajatele mugavat, sujuvat ja vajadustele vastavat kogemust. Kasutajapohiste
meetodite rakendamine ning otsene koostdo sihtrithmadega aitab muuta ligipadsetavuse
hindamise tdohusamaks ja tagab, et loodavad lahendused oleksid kasutajasdbralikud ning
praktiliselt toimivad. Terviklik ja kaasav lihenemine, mis arvestab nii tehnilisi kui ka
kogemuslikke aspekte, parandab ligipadsetavust, toetab kasutajate iseseisvust ning loob
turvalisema ja kaasavama elukeskkonna kdigile. (Laitano et al., 2024) Universaalne
disain aitab luua keskkonna, kus voimalikult paljud inimesed, sdltumata nende voimetest,

saavad turvaliselt ja mugavalt litkuda ning osaleda {ihiskonnaelus.

Universaalse disaini puhul ldhtutakse iildiselt pohimdttest, et keskkonnad peavad olema
loodud nii, et need oleksid kasutatavad koigile inimestele, sdltumata nende vanusest,
voimekusest voi erivajadustest (Lee & Xie, 2024). See tdhendab, et disain ei pea olema
ainult funktsionaalne, vaid ka sotsiaalselt kaasav ning toetama kasutajate {ildist heaolu ja
vordsust tihiskonnas (Watchorn et al., 2022). Sellest ldhtuvalt pooratakse tdahelepanu nii
praktilisusele kui ka esteetilisele ja sensoorsele kogemusele, tagades, et ruumid ja tooted
oleksid intuititvsed ning voOimaldaksid iseseisvat ja védrikat kasutamist koikidele

inimestele (Jones, 2014).

Lisaks on universaalne disain kujunenud aja jooksul mitmekiilgseks ja diinaamiliseks
kontseptsiooniks, mis rGhutab vordsust, iseseisvust ja aktiivset osalust {ihiskonnas. Selle
seitsme pohimdtte jargimine aitab luua keskkondi, mis on paindlikud, lihtsalt kasutatavad
ja turvalised koigile kasutajatele, ilma et oleks vaja eraldi kohandusi (Olodeoku et al.,
2024). Universaalne disain arvestab ka inimeste eristuvate vajadustega, pakkudes
lahendusi, mis toetavad erinevaid individuaalseid olukordi ning parandavad elukvaliteeti
laiemalt (Vila et al., 2019).

Alapeatiikis kisitleti muuseumide muutunud rolli tdnapdeva tihiskonnas, kus kiilastajate
vajadused ja ootused on saanud senisest suurema tihelepanu. Muuseumid ei ole enam

pelgalt kunstiteoste ja esemete véljapanekukohad, vaid méngivad olulist rolli hariduse,
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sotsiaalse kaasatuse ja heaolu edendamisel. Ligipddsetavus, mis holmab fiiiisiliste,
kognitiivsete ja digitaalsete tOkete vahendamist, on muutunud oluliseks eelduseks avatud
ja ligipddsetava thiskonna kujundamisel. Erivajadustega Kkiilastajate peamiste
vajadustena kerkivad esile iseseisva litkumise voOimaldamine (kaldteed, liftid,
kombatavad juhtteed, heliviidad), mitmekesised infolahendused (braille' kiri, taktiilsed ja
helilised juhendid, lihtsustatud tekstid), emotsionaalselt toetav ja mitmesensoorne
keskkond ning digitaalselt ligipdédsetavad veebilahendused (ekraanilugeritega tihilduvad
veebilehed, kirjeldustdlkega audiogiidid, subtiitrid). Universaalse disaini pdhimotted
aitavad neid vajadusi arvesse votta, et tagada koigile inimestele vordsed voimalused

muuseumi kiilastamisel.

1.2. Teenusedisaini kasutamine ekskursiooni arendamisel

erivajadustega muuseumiktulastajatele

Kéesolevas alapeatiikis kirjeldatakse, kuidas saab teenusedisaini pdohimdtteid ja
meetodeid kasutada ekskursiooniteenuse disainimisel erivajadustega
muuseumikiilastajatele. Antakse iilevaade teenusedisaini meetoditest ja nende
rakendamisvdimalustest muuseumikontekstis, rohutades personaalsete ja tehnoloogiliste

lahenduste tahtsust kiilastajate kaasamisel ja muuseumide jatkusuutlikkuse tagamisel.

Muuseumides on voimalik teenusedisaini kasutada kiilastuskogemuse parendamiseks ja
jatkusuutlikkuse  tagamiseks. Traditsiooniliselt on muuseumid keskendunud
eksponaatidele ja ajaloolise informatsiooni esitlemisele, kuid tinapdeva kiilastajad
ootavad interaktiivseid ja isikupéraseid elamusi. Muuseumikiilastus on mitmetahuline ja
subjektiivne kogemus, mida mojutavad erinevad tegurid, nagu visuaalsed ja auditiivsed
omadused, arhitektuurilised lahendused ning kiilastajate isiklikud eelistused. Seetottu on
muuseumite eesmirk pakkuda kiilastajatele meeldivamat ja isikupdrasemat kogemust,
mis suurendaks rahulolu, innustaks neid muuseumi uuesti kiilastama ning edendaks

orgaanilist turundust. (Tsiropoulou et al., 2016)

Teenusedisaini meetodid, nagu kiilastajate persoonade loomine, kiilastajateeckonna
kaardistamine ja varjutamine, voimaldavad muuseumidel paremini mdista kiilastajate

vajadusi ja ootusi. Nditeks voib muuseum pakkuda kohandatud ekskursioone, digitaalseid
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giide voi liitreaalsuse (AR) ja virtuaalreaalsuse (VR) lahendusi, mis aitavad muuta
eksponaadid elavamaks ja kaasahaaravamaks (Abu Bakar & Idris, 2024, 1k 67). Jargnev

joonis 1 kirjeldab teenusedisaini rakendamist muuseumickskursiooni véljatootamisel.

MUUSEUMI MUUSEUMI
Kilastajate uuring P Vaatlus ja intervjuud KOGEMUS
. eronaalne -
\ Sotsiaalne

Sotsiaalne S
Fisiline

5 Fiitsiline

\ /
Muuseumi eesmargid————pPlaneerimine g—/————* Vahetulemused
. —

L
.,
", -
-

o
"\, -
S L

UURING KONTSEPT

1 1
UUR]IMINE LOOMINE & REFLEKTSIOON RAKEN[')AM[NE

\TEEN USEDISAINI ETAPI D/

Joonis 1. Teenusedisaini etapid ekskursiooni véljatootamisel. Allikas: Abu Bakar &
Idris 2024

TULEMUS

k2

Teenusedisaini ldhenemine pakub raamistikku muuseumikogemuse kujundamiseks, kuna
see voimaldab silistemaatiliselt analiiiisida kiilastajate vajadusi ja luua neile
tadhendusrikkaid kogemusi. Teenusedisaini protsess on iteratiivne ning koosneb neljast
etapist: uurimine, loomine, refleksioon ja rakendamine. Uurimise faasis keskendutakse
muuseumi ja kiilastajate konteksti moistmisele, sealhulgas vaadeldakse kiilastajate
isiklikke, sotsiaalseid ja fiilisilisi aspekte ning kasutatakse teenusedisaini tooriistu nagu
persoonad ja kleinditeekond. Loomise etapis tootatakse vélja ideid ja kontseptsioone
kiilastajakogemuse parandamiseks. Refleksioonietapis hinnatakse kavandatud lahenduste
sobivust ning rakendamise etapis viiakse need lahendused ellu, tagades, et need on
kooskdlas niit muuseumi eesmérkide kui ka kiilastajate ootustega. See l1dhenemine aitab

parandada kiilastajate kogemust, toetades samal ajal muuseumide kestlikkust ja rolli

teenusepakkujatena (Abu Bakar & Idris, 2024).
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Muuseumiekskursiooni teenuse arendamisel saab kasutada mitmesuguseid teenusedisaini
toovahendeid, mis toetavad nii kasutajate vajaduste mdistmist kui ka teenuse kujundamist
ja testimist. Alljargnev tabel 2 toob esile mdned todvahendid, mida on vdimalik

rakendada ekskursiooniteenuse eri arendusetappides.

Tabel 2. Niide teenusedisaini toovahendite kasutamisvoimalustest ekskursiooniteenuse

arendamisel

Etapp Toovahend

Uurimine Vaatlus
Intervjuu

Miiratlemine Klienditeekond (as- is vaates)
Persoona
Emapaatiakaart

Arendamine Teenuse prototiiiip

Elluviimine Klienditeekond (to be vaates)

Allikad: Abu Bakar & Idris, 2024; Alves & Nunes, 2013; Almeshari et al., 2019

Selline struktuurne ldhenemine aitab tagada, et muuseumikogemus ei keskendu ainult
viljapanekute sisule, vaid ka kiilastajate emotsionaalsetele ja sotsiaalsetele ootustele.
Muuseumikeskkondades on kiilastajate kéitumise ja litkumismustrite analiiiisi abil
plititud  suurendada  nende  kaasatust ja  parandada  kiilastuskogemust.
Muuseumikiilastajate ~ kiditumise  visualiseerimise ~ uuringus  toodi esile
muuseumikiilastajate lilkkumisteekondi, peatumiskohti ning eksponaatide juures viibimise
kestust. Selle eesmidrk oli paremini moista, millised ekspositsioonid kdidavad enim

tahelepanu ja kuidas ruumipaigutus mojutab kiilastuskogemust (Lanir et al., 2017).

Persoonade loomine  muuseumiteenuste  arendamisel on  oluline  meetod
kiilastajakogemuse tdiustamiseks, aidates paremini moista sihtriihma erinevaid
motivatsioone ja vajadusi. Muuseumikiilastajad on heterogeensed ning nende kditumine
ja ootused varieeruvad soltuvalt kiilastajate taustast, teadmistest ja eesmarkidest.
Persoonad voimaldavad luua kiilastajate profiile, mis esindavad eri kiilastajatiiiipe ja
aitavad muuseumidel pakkuda sihtrithmale paremini kohandatud teenuseid ning

isikuparastatud kogemusi. (Almeshari et al., 2019)
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Muuseumi kuraatorite ja tdotajate jaoks on kiilastajate tegevuse ja kditumise moistmine
ning analiilisimine oluline, sest see annab tagasisidet ekspositsioonide edukuse,
kiilastajate litkumisteede ning nende suhtluse ja kokkupuudete kohta ndituste ja sisu
loojatega. Kiilastajakogemuse pohjal saavad to6tajad hinnata eksponaatide paigutuse ja
ruumilise lahenduse mdju ning kavandada ja tdiustada muuseumi keskkonda.
Traditsiooniliselt —tuginevad muuseumid kiilastajate  kéditumise analiilisimisel
kiisimustikele, késitsi jalgimisele ja markamatutele vaatlustele (Lanir et al., 2017, Ik 313—
314). Taiendavateks meetoditeks on varjutamine, mis vOimaldab pikaajaliselt jalgida
kiilastajate tegevusi, motteid ja emotsioone, ning teenusesafarid, mis aitavad mdista,
kuidas kiilastajad teenustega loomulikus keskkonnas suhestuvad. Lisaks vdimaldab
Klienditeekonna kaardistamine luua visuaalse iilevaate kiilastajakogemusest, aidates
tuvastada kriitilisi kontaktpunkte ja parendusvoimalusi (Abu Bakar & Idris, 2024, 1k 71—
72).

Olulist rolli muuseumi kiilastuskogemuse kujundamisel kannavad muuseumigiidid, kes
saavad juhendada individuaalkiilastajaid, aga kes viivad kiilastajatele 14bi ka
ekskursioone ehk pakuvad ekskursiooniteenust. Viimased uuringud on ndidanud, et
giidiga ekskursioonid on muuseumide iiks olulisemaid vahendeid kiilastajatele teadmiste
edastamisel ja sisukate kogemuste pakkumiseks. Xuhui Kunstimuuseumis tehtud uuring
toob esile, et giidiga ekskursioonid mitte ainult ei paranda kiilastajate arusaamist
eksponaatidest, vaid siivendavad nende emotsionaalset seotust nditustega. Giidid
tdidavad olulist vahendaja rolli kuraatorite ideede ja publiku vahel, pakkudes seletusi ja
avades sligavamaid seoseid, mida iseseisev ndituse vaatamine tihti ei voimalda. (Peng &
Chen, 2023, Ik 186-188).

Haridus ja dppimine on muuseumide liheks pShitegevused ning kasvav rohk pannakse
tohusatele programmidele ja ekskursioonidele, mis on kohandatud erivajadustega
muuseumikiilastajate konkreetsetele vajadustele. Erivajadustega inimestele mdeldud
ekskursioonide eesmirk on pakkuda tdhenduslikke Opikogemusi, mis arvestavad
erivajadustega kiilastajate mitmekesisust. On laialdaselt ndustutud, et erivajadustega

muuseumikiilastajad vajavad mitmekesiseid kaasamismeetodeid, sealhulgas mitme
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meelega seotud meetodeid, ning nagu teised muuseumikiilastajad, meeldivaid,

tahenduslikke ja huvitavaid tegevusi (Edelstein et al,. 2022).

Ekskursioonide arendamisel erivajadustega inimestele on oluline keskenduda
kasutajasobralikkusele, ligipdédsetavusele ja individuaalsetele vajadustele. Veebipohistes
keskkondades tuleks kasutada selgeid juhiseid, lihtsustatud navigeerimist ja visuaalseid
elemente. Samuti on tdhtis, et keskkonnad voimaldaksid paindlikku ajakasutust ja
isiklikku tempot.(Gonzalez & Del Prete, 2024). Lisaks peaksid koik programmid olema
teaduspOhised ja vastama erivajadustega inimeste spetsiifilistele kommunikatsiooni- ja
motoorsetele oskustele, et tdsta nende Opioskusi ja enesekindlust (Abdullah & Omar,
2018).

Erivajadustega inimestele mdeldud tegevused vajavad hasti koolitatud personali, kes
mdistab inimese individuaalseid eriparasid ning suudavad pakkuda asjakohaseid
meetodeid ja strateegiaid nende toetamiseks (Bahrudin et al., 2021). Muuseumigiidid
loovad kiilastajatele tdhenduslikke ja kaasahaaravaid kogemusi. Heal giidil on
professionaalsed teadmised eksponaatidest, suurepdrased suhtlemisoskused ning vdime
kohandada oma esitust vastavalt kiilastajate vajadustele ja ootustele. Giidid vahendavad
muuseumis eksponaatide tdhendusi, voimaldades kiilastajatel kogeda nende sisulist ja
emotsionaalset siigavust. Giidide suhtlus- ja esinemisoskus on oluline, kuna see muudab

ekskursioonikogemuse kaasahaaravaks (Andelkovic¢ et al., 2022).

Eakatele mdeldud muuseumi programmid on hea niide sellest, kuidas eristuva
vajadusega inimeste jaoks loodud tegevused toetavad kognitiivset, emotsionaalset ja
sotsiaalset heaolu. Sarnaselt eakatele vajavad erivajadustega inimesed tegevusi, mis on
kohandatud nende ainulaadsetele vajadustele, voimaldades neil kogeda kunsti ja kultuuri
viisil, mis on nende jaoks tdhenduslik ja ligipddsetav. Christina Smiraglia uurimist66 toob
esile, et eakatele suunatud programmid, nagu mélestuste taaselustamine, objektipohised
tegevused, kunstiprogrammid, jutustamine ja loengud, aitavad parandada osalejate
meeleolu, loovust ja kognitiivset aktiivsust, pakkudes samal ajal voimalusi
sotsialiseerumiseks ja emotsionaalseks toeks. Programmi edukaks toimimiseks on oluline
tagada ligipddsetav infrastruktuur, sobivad abivahendid ning paindlik ja rahulik

tegevustempo. Samuti méngib olulist rolli personali koolitus, et mdista ja toetada
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osalejate unikaalseid vajadusi. Programmid mitte ainult ei paranda eakate inimeste
elukvaliteeti, vaid tugevdavad ka muuseumide sidet kogukonnaga, pakkudes vdimalusi

kultuuriliseks ja sotsiaalseks kaasatuseks (Smiraglia, 2016).

Portugali kuues erinevas linnas ldbiviidud uuring t0i esile giidiga ekskursioonide
olulisuse ndgemispuudega inimeste muuseumikogemustes. Giidituurid pakkusid
osalejatele voimalust esitada kiisimusi, saada lisateavet ning osaleda sisukates vestlustes,
luues kaasava ja sobraliku ohkkonna. 24 osalejat rohutasid, et muuseumitootajate
teadlikkus ndgemispuudega inimeste vajadustest ja nende positiivne suhtumine olid
ekskursioonide Onnestumiseks médrava tdhtsusega. Téhelepanelikud giidid mérkasid
kiilastajate personaalseid huve ning pakkusid nendele vastavalt vdimaluse katsuda
muuseumieksponaate, mis muidu olid keelatud, luues sellega erilise ja meeldejddva
kogemuse. Esemete katsumist tOstis esile 34 osalejat, kes pidasid seda oluliseks
voimaluseks eksponaatide moistmisel ja tdpsemate mentaalsete kujutiste loomisel.
Multisensoorsed tegevused, mis kaasasid 1dhnasid, maitseid ja tunnetusi, andsid
kiilastajatele veelgi mitmekiilgsemaid ja unustamatuid elamusi. Audiogiidid ja braille
tekstid olid olulised teabe edastamise vahendid, kuid nende kasulikkus ei asendanud
taielikult giidide paindlikkust ja voimet vastata kiisimustele. Uuring kinnitas, et hoolikalt
kavandatud giidituurid ja sensoorse ligipddsetavuse vOimalused rikastavad
mirkimisvddrselt ndgemispuudega inimeste muuseumikogemusi, muutes need

kaasavamaks ja sisukamaks. (Vaz et al., 2021)

Sarnaseid tdhelepanekuid Portugali muuseumides ldbiviidud uuringuga td1 Rootsi
Ajaloomuuseumi giidide uuring. Uuring td1 esile, et ekskursioonidel kasutatakse
interaktiivset 1dhenemist, mis kutsub kiilastajaid aktiivselt osalema ja niituste tdhendust
koos avastama. Kiisimuste esitamine oli oluline meetod, mis vdimaldas kiilastajatel ise
vastuseid leida ja eksponaate tdlgendada, luues kaasava ja dialoogipdhise kogemuse.
Ekskursiooni kirjeldati koostdoprotsessina, kus giidid kohandasid oma esitust vastavalt
kiilastajate huvidele ja vajadustele, rohutades kaasamise ja tihisloomingu tdhtsust. Samas
tdi Rootsi uuring vélja, et niituste kujundus seadis giiditodle sageli piiranguid. Nditused
andsid kindla raamistiku, mis mééras dra litkumistee ja sisu jarjekorra, jittes viahe ruumi

paindlikkusele. Giidid pidid kohanema etteantud struktuuridega, mis mdjutas nende
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loovust ja voimalusi sisu esitada. Kuigi giidituurid moodustasid niituste peamise
kasutusviisi, ei saanud nad osaleda niituste kujundamisprotsessis, mis rohutas vastuolu

ndituste disaini ja vajaduste vahel. (Rodéhn, 2017)

Tihti piirduvad olemasolevad programmid ainult sensoorsete stiimulite vahendamise voi
kunsti teemade kordamisega, unustades erivajadustega inimeste huvid ja vajaduse
mitmekiilgsete elamuste jéirele. Eiteljorgi muuseumi néditus "Please Touch!" oli
uuenduslik projekt, kus kiilastajatel oli vdimalus kunstiteoseid nii vaadata kui ka
kombata. Sellised programmid mitte ainult ei rikasta muuseumi kogemust, vaid aitavad
kaasa toeliselt kaasava keskkonna loomisele, mis védrtustab loovust ja
mitmekesisust.(Edelstein, 2022, 1k 199). Visuaalide ja helide kombineerimine suurendab
kiilastajate emotsionaalset reageeringut ning parandab kogemuse séilimist malus. Selline
lihenemine vdimaldab muuta muuseumikogemuse meeldejddvamaks, pakkudes

kiilastajatele emotsionaalselt rikastavat ja kaasahaaravat elamust. (Jelin¢i¢ et al., 2022, Ik

524-527)

"Tate Sensorium” oli 2015. aastal Londoni Tate Britaini muuseumis toimunud
eksperimentaalnditus, mille eesmirk oli rikastada kunstielamust multisensoorse disaini
abil, kaasates lisaks ndgemisele ka heli, 10hna, maitset ja puutetaju. Niitusel esitleti nelja
20. sajandi Briti maali, mille iimber loodi spetsiaalsed keskkonnad, kus kiilastajad said
kunstiteostega suhestuda meelte kaudu. Francis Baconi maaliga Figure in a Landscape
kaasnes Sokolaadi maitsmine, mis sisaldas soe, soola, kakao ja suitsuse tee elemente,
rOhutades maali tumedat atmosféari ja tekstuurilist mitmekesisust. Eksperiment néitas, et
kunstikogemus vOib muutuda meeldejadvamaks, kui see sisaldab rohkem meeli kui

niagemine. (Pursey & Lomas, 2018).

Tehnoloogia mingib olulist rolli muuseumide kiilastajakogemuste rikastamisel ja
ligipddsetavuse suurendamisel. Tehnoloogilised lahendused aitavad nditusi paremini
kujundada, muutes need huvitavamaks, kaasahaaravamaks ja kiilastajatele
meeldejddvaks. Lisaks toetavad tehnoloogiad kiilastajaid koigis muuseumikiilastuse
etappides: enne muuseumikiilastust pakkudes néiteks virtuaalseid tuure ja informatiivset
reklaami, kiilastuse ajal, voimaldades interaktiivseid ja sensoorseid nditusi ning pérast

kiilastust, voimaldades digitehnoloogiate abil kogemusi taasluua ja meenutada. Selline
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terviklik ldhenemine aitab luua sisukaid ja jéitkusuutlikke muuseumikogemusi.
Tehnoloogia eesmérk oli algselt aidata muuseumikogusid silistematiseerida ja muuta
nende esitlus selgemaks, kasutades niiteks audiogiide ja visuaalseid abivahendeid, mis
lihtsustasid eksponaatide tutvustamist ja moistmist. Hilisemad 1dbimurded, nagu virtuaal-
jaliitreaalsus (VR ja AR), vdoimaldasid kiilastajatel kogeda kultuuripirandit uutel viisidel,
tthendades fiitisilised eksponaadid digitaalsete tdiustustega. Viimastel aastatel on
tehisintellekti (Al) integreerimine toonud muuseumidesse interaktiivsed funktsioonid,
sealhulgas vestlusrobotid ja visuaalse dratundmise todriistad, pakkudes kiilastajatele

personaalsemaid kogemusi. (Khawan, 2021).

COVID-19 pandeemia ajal, mil muuseumid ja kultuuriruumid olid suletud, kiirendas
olukord tehnoloogiliste lahenduste kasutuselevottu, et tagada muuseumide info, nédituste,
eriprojektide ja eksponaatide kéttesaadavus ilma fiitisilise kohalolekuta. See toi kaasa
digitaalse ja virtuaalse tegevuse arendamise, mis vOimaldas muuseumidel jdada
juurdepadsetavaks  kogu  ihiskonnale.  Virtuaalsed niitused, interaktiivsed
veebiprogrammid ja laiem juurdepiis arhiividele voimaldasid muuseumidel mitte ainult
sdilitada oma rolli hariduse ja kultuuri vahendajatena, vaid ka jouda laiema ja
mitmekesisema publikuni. See muutus toi esile muuseumide vajaduse olla kaasavamad
ja ligipadsetavamad koigile, soltumata kiilastajate asukohast voi fiiiisilistest piirangutest.
Samal ajal toi see esile muuseumide sotsiaalset kohustust kohaneda kiiresti muutuvate
kiilastajate vajadustega, kinnitades vajadust pikaajaliste strateegiate jirele, mis toetavad
nii fiitisilist kui ka virtuaalset kaasatust, et tagada kultuurivédrtuste kittesaadavus igal ajal

ja igas olukorras (Jiménez & Garcia, 2020, 1k 2; Moon et al,. 2020,).

VR-muuseumi disainimudel pakub kiilastajatele suuremat kaasatust tdnu interaktiivsetele
3D-mudelitele, videotele ja virtuaalsetele ekskursioonidele, samas eemaldades fiiiisilise
ruumi piirangud ja muutes muuseumikogemuse kittesaadavaks iilemaailmsele publikule,
(Gao & Foulen, 2024, lk 1-2). Lisaks voimaldab VR-tehnoloogia rekonstrueerida
ajaloolisi stindmusi ja kadunud arhitektuurilisi teoseid, andes kiilastajatele ainulaadse
vOimaluse ajas tagasi rdnnata ja kogeda ajalugu tdiesti uuel viisil. Néiteks on seda
tehnoloogiat kasutatud, et luua virtuaalseid mudeleid hdavinud hoonetest voi ajaloolistest

lahinguvéljadest, mis on tavalistel ekskursioonidel saavutatavad ainult fotode voi
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kirjelduste kaudu (Cao, 2022). VR-tehnoloogia kasutuselevott on toonud kaasa
mirkimisvairseid véljakutseid, sealhulgas korged kulud, mis hoélmavad VR-
peakomplektide soetamist ja hooldust, personali koolitamist ning uue tehnoloogia
integreerimist. Need tegurid muudavad lahenduse paljudele vdiksematele muuseumidele
raskesti kattesaadavaks (Shehade & Stylianou-Lambert, 2020). Tehnoloogia peab olema
lihtne ja intuitiivne, et erinevate vajaduste ja vOimetega kiilastajad saaksid sellest
tdielikult osa. Praegused lahendused ei suuda alati vastata koigi erivajadustega inimeste
ootustele. See toob esile vajaduse arendada tohusamaid ja kasutajasobralikumaid

lahendusi, mis suudaks paremini teenida laiemat sihtgruppi. (Khan et al., 2016, 1k 84)

Londoni Muuseumi fotokogu niitusel 1ébi viidud uuringus uuriti audiogiidide ja audio-
deskriptiivsete juhendite kasutamise mdju ndgemisvoimega kiilastajate kogemusele ja
maélestuste salvestumisele. Osalejad jagati kolme rithma: iihes ei kasutatud audiot, teises
kasutati standardset audiogiidi ja kolmandas spetsiaalselt kohandatud audio-
deskriptiivset juhendit, mis pakkus pohjalikke kirjeldusi fotode visuaalsetest ja
ruumilistest omadustest ning lisas narratiivseid elemente, et suunata kiilastajate
tahelepanu. Tulemused niitasid, et spetsiaalselt kohandatud audios kuuldavad juhendid
voimaldasid osalejatel meelde jitta rohkem visuaalseid detaile ning suurendasid nende
huvi fotosid hiljem uuesti vaadata ja iile arutada. Uuring kinnitas, et hasti koostatud
audiogiidid toetavad kaasavamat ja meeldejadvamat muuseumikogemust.(Hutchinson &

Eardley, 2021)

Kidesolev peatiikk andis iilevaate teenusedisaini pohimdtete rakendamisest
muuseumiekskursioonide arendamisel erivajadustega kiilastajatele, keskendudes
teenusedisaini neljaetapilisele mudelile ning kiilastajate vajadustele ja ootustele. Peatiikis
rohutati teenusedisaini meetodite, nagu persoonade loomine ja klienditeekonna
kaardistamine, tdhtsust kiilastajate paremaks modistmiseks. Samuti toodi esile giidide
olulist rolli kiilastajate kogemuste rikastamisel ja erivajadustega inimestele suunatud
teenuste kohandamisel. Lisaks kaisitleti tehnoloogiliste lahenduste olulisust, sealhulgas
interaktiivseid ja multisensoorsete voimaluste kasutamist, mis aitavad muuta

muuseumikiilastused ligipddsetavaks ja kaasavaks erinevatele sihtgruppidele.
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2. EKSKURSIOONITEENUSE ARENDAMINE
WITTENSTEINI TEGEVUSMUUSEUMI
ERIVAJADUSTEGA KULASTAJATELE

2.1. Ulevaade Wittensteini tegevusmuuseumist ja uuringu

kirjeldus

Kéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade Wittensteini Tegevusmuuseumist ning uuringu
teoreetilisest raamistikust. Seejdrel tutvustatakse teenusedisaini protsessi nelja etappi —
uurimine, médratlemine, arendamine ja elluviimine, koos igas etapis kasutatud meetodite
ja nende rakendamisega erivajadustega inimestele suunatud muuseumiekskursiooni

arendamisel.

Muuseumide eesmirk on sdilitada kultuuriline jarjepidevus ning luua side mineviku ja
tuleviku vahel. Muuseumid hoiavad ja kujundavad meie iihiskondlikku identiteeti,
jutustades lugu nii kohalikele kui ka rahvusvahelistele kiilastajatele. Lisaks omavad
muuseumid mirkimisvéérset sotsiaalset ja majanduslikku moju, pakkudes voimalusi
teadlikuma, sddstlikuma ja avatuma iihiskonna kujundamiseks. Samuti rikastavad nad
inimeste elu, olles loovuse ja uute ideede allikaks (Kultuuriministeerium, 2023).
Ligipadsetavus tdhendab, et koik inimesed, sOltumata oma vOimetest, saavad vordselt
osaleda iihiskondlikus elus ning kasutada erinevaid teenuseid ja teavet. Eriti oluline on
see kuulmis-, litkkumis-, ndgemis- ja intellektipuudega inimeste jaoks. Samas muudab
ligipddsetav keskkond igapdevaelu lihtsamaks ka lastele, eakatele, ajutiste
tervisemuredega  inimestele, viikelaste vanematele ja  paljudele teistele.

(Kultuuriministeerium, s.a.).

Eesti kultuuri arengukava toob esile, et erivajadustega inimeste vdimalused osaleda

kultuuritegevustes ja kasutada kultuuriteenuseid on piiratud. Teenuste pakkumisel ei
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lahtuta alati universaalse disaini pohimdtetest ning klientidega vahetult kokkupuutuval
personalil puuduvad teadmised ja oskused, et arvestada erivajadustega kiilastajatega.
Arvestamine inimeste erivajaduste ja elu jooksul muutuvate voimetega leiab koha nii
kultuuritaristu ja kultuurisisu kujundamisel kui ka digitaalsete lahenduste ja
kommunikatsiooni arendamisel. Eesmérk on hoida Eesti kultuuri elujoulisena, pidevas
arengus ja avatuna maailmale, voimaldades koigil inimestel loomulikult osa votta

kultuurielust (Kultuuriministeerium, 2021).

Wittensteini  Tegevusmuuseum on elamuslik ja interaktiivne ajaloomuuseum,
keskendudes 19. sajandi elu-olu tutvustamisele 14bi tegevuspShiste ekspositsioonide ja
tootubade. Erinevalt traditsioonilistest muuseumidest, kus eksponaadid on peamiselt
vaatamiseks, pakub Tegevusmuuseum vdimalust ajastut ise kogeda. Kiilastajad saavad
osaleda rolliméngudes, meistrikodades ja praktilistes tootubades, kus tutvustatakse 19.
sajandi kisitood, igapdevaelu ja tehnoloogilisi uuendusi. Muuseumis on ainulaadsed
ekspositsioonid, nagu Brasche 19. sajandi apteek-muuseum, kreisiarst Hesse ravikoda,
19. sajandi s60gi ja joogi ekspositsioon, késitooliste tookojad ning ajastule omaste
roivaste ja fotograafia nditused. Tdnu tegevuspOhisele ldhenemisele ja ajastutruule
keskkonnale on muuseum elamuslik koht, kus ajalugu saab mitte ainult ndha, vaid ka ise
kogeda. (SA Ajakeskus Wittenstein, 2024)

SA Ajakeskus Wittenstein missiooniks on tutvustada eestimaalastele ja Eestit
kiilastavatele turistidele Eesti ajalugu. Asutuse eesmirgiks on uute teadmiste
edasiandmine, identiteedi tugevdamine, rahvusliku sideme tekitamine ja elamuste
pakkumine. Muuseumi unikaalsus seisneb selle kogudes, mis on kujunenud enam kui 120
aasta jooksul, pakkudes ainulaadset pilku Jarvamaa kultuuri ja ajaloosse ning tugevdades
kogukonna identiteeti. Asudes ajaloolisel Paide ordulinnuse territooriumil, pakub
muuseum kiilalistele ja kohalikele kordumatult védértuslikku elamust. Professionaalsed ja
ptihendunud t66tajad tagavad korge erialase kompetentsuse ja usaldusvéérsuse. Avatus
koostdole teiste mélu-, haridus-, teadus- ja kultuuriasutustega rikastab tegevusvoimalusi,
voimaldades jagada teadmisi ja rakendada uuenduslikke lahendusi. (SA Ajakeskus
Wittenstein, 2024)

26



Muuseum peab oluliseks, et koik kiilastajad tunneksid end mugavalt ning
litkkumispuuetega kiilastajad saaksid takistuste vaba kiilastuskogemuse. Wittensteini
Tegevusmuuseumis on vélja tootatud iiks muuseumi ekskursioon erivajadustega
kiilastajatele, mis ldhtub tavapirasest ekskursioonist ja mida saab kohandada vastavalt
kiilastajagrupi konkreetsetele vajadustele. Selline ldhenemine vodimaldab pakkuda
erivajadustega kiilastajatele programmi, kuid ei taga, et ekskursioon vastaks

erivajadustega inimeste individuaalsetele ndudmistele. (SA Ajakeskus Wittenstein, 2024)

Wittensteini Tegevusmuuseumil puudub iilevaade, kuidas erinevad sihtrithmad tajuvad ja
kogevad ekskursiooni sisu, millised esitlusviisid ja jutustamisstiilid neile kdige paremini
sobivad ning kas ja kuidas kasutada interaktiivseid voi multisensoorseid elemente. Samuti
ei ole selget teadmist, millised struktuursed ja sisulised muudatused aitavad ekskursiooni
paremini kohandada, et see oleks kiilastajale arusaadav ja kaasahaarav (Vestlus,
muuseumi juhataja R. Miilts, 13 veebruar 2025). Loodav muuseumi ekskursioon toetab
eesmdrki, et kultuuri- ja ajaloopérandi paremaks tundmadppimiseks on aastaks 2027 vilja
tootatud vihemalt 40 erinevat programmi ja to0tuba igas vanuses kiilastajatele. Selle
eesmargi moddikuks on haridusprogrammide arvu tous vdhemalt 40-le. Olulisemad
tegevused hdlmavad mitmekesise programmivaliku loomist, mis vastab erinevate
vanuserithmade ja sihtgruppide vajadustele, pakkudes seeldbi koigile kaasahaaravat
muuseumikogemust. Sellest tulenevalt on vajalik pohjalikum késitlus, kuidas kujundada
ekskursioonid selliselt, et need arvestaksid paremini erinevate kiilastajate vajaduste ja
ootustega. (SA  Ajakeskus Wittenstein, 2024) Tuginedes eeltoodule, on
ekskursiooniteenuse arendamine erivajadustega kiilastajatele oluliseks iilesandeks
muuseumi eesmarkide tditmisel ning seonduv uuring vajalik ja pdhjendatud. Uuringu
eesmargiks on vastuste leidmine magistritod uurimiskiisimustele ning uuringu tulemustel
pohinevate soovituste ja ettepanekute esitamine Wittensteini Tegevusmuuseumile

ekskursiooniteenuste arendamiseks erivajadustega kiilastajatele.

Erivajadustega inimeste ekskursioonikogemuse hindamisel ja ettepanekute esitamisel
kasutatakse neljaetapilist teenusedisaini protsessi, kus iga etapp hdlmab erinevaid
meetodeid ja sisuanaliilisi, mis voimaldab jouda lahendusteni ja liikuda iihelt etapilt

teisele.
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Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti magistritoos viidatud erivajadusi késitlevale
teaduskirjandusele ja teenusedisaini podhimdtetele. Fiiiisiline, kognitiivne ja digitaalne
ligipadsetavus moodustavad olulise aluse ligipddsetava muuseumikeskkonna loomisel
(Solima, 2017, Ik 227; Titheridge et al., 2013). Teenusedisain on seejuures strateegiline
lahenemine, mis keskendub kliendikogemuse parandamisele ning teenuse véairtuse
loomisele kasutajate jaoks. Seetdttu on teenusedisaini osad néiteks kasutajate kaasamine,
ideede prototiiipimine ja testimine kohandatud nii, et need arvestavad eeskatt
erivajadustega inimeste mitmekiilgseid vajadusi, mitte ainult asutusesiseseid huvisid.
Teenusekogemus kujuneb erinevate puutepunktide kaudu, mis vdivad olla nii fiiiisilised,

digitaalsed kui ka inimlikud (Clatworthy, 2017).

Lisa 1 tutvustatakse neid meetodeid, mida rakendatakse kiesolevas toos erivajadustega
inimestele suunatud muuseumi ekskursiooni véljatootamisel. Lisa 1 on toodud esile
teenusedisaini protsessi neli etappi, uurimine, mairatlemine, arendamine ja elluviimine
koos kasutatud meetodite, valimi ja ldbiviimise ajaperioodiga. Uurimisetapis keskenduti
teadmiste kogumisele, mis on vajalikud erivajadustega inimestele suunatud
muuseumiekskursiooni arendamiseks. Méaratlemise etapis viidi 1dbi ekskursiooni vaatlus
Wittensteini  Tegevusmuuseumis, vestlus ekskursiooni grupi saatjaga ja muuseumi
esindajaga ning kahe ndgemispuudega inimese esindajaga. Saadud andmete pdhjal
koostati disaini ldhteiilesanne, too6tati vélja kaks persoonat ja nende empaatiakaardid ning
visualiseeriti olemasolev klienditeekond (as-is vaates). Arendamisetapis koondati ja
slistematiseeriti eelnevate etappide kéigus kogutud teadmised, et toetada lahenduste
kujundamist. Arendamisetapis viidi ldbi ajuriinnak ja prototiilipimiseks koosloome
tootuba. Viimases etapis elluviimine visualiseeriti klienditeekond (to-be vaates) ning

tootati vilja ettepanekud muuseumiekskursiooni arendamiseks.

Uurimisetapis viidi 1dbi dokumendianaliiiis (vt Lisa 2), mille kdigus tutvuti puuetega
inimeste Oiguste konventsioon ja fakultatiivprotokolliga (Riigikogu, 2012) milles
madratletakse puuetega inimeste Oigus osaleda kultuurielus vordsetel alustel. See
pohimdte annab aluse muusemiekskursioonile, mis on loodud, et erivajadustega
kiilastajad saavad muuseumikeskkonnas kultuuri iihtlaselt ja kvaliteetselt kogeda. Seadus

(Ettevotlus- ja infotehnoloogiaminister, 2018) sitestab selgelt ehitiste ligipddsetavuse
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nduded, mis on hidavajalikud puuetega inimeste vordse juurdepiisu tagamiseks koigis
hoonetes, sealhulgas muuseumides. Selle dokumendi alusel saab terviklikult arvestada
teenuste ja ruumide kohandamise aspekte, et luua igale kiilastajale ligipddsetav ja

turvaline keskkond.

ICOMi muuseumide eetikakoodeks (ICOM, 2019) toob esile olulisuse, et muuseumid
peavad olema avatud ja ligipddsetavad koigile kiilastajatele, sOltumata nende
erivajadustest. Nende suuniste rakendamine aitab tagada, et muuseumiekskursioonid
oleksid kaasavad, pakkudes vordseid voimalusi kultuuripdrandi kogemiseks ja
hariduslike vaartuste omandamiseks. Analiilisi koostamisel uuriti erinevaid infomaterjale,
et moista paremini erivajadustega muuseumikiilastajate vajadusi, ligipadsetavuse
takistusi ning muuseumikeskkonna kohandamise pohimotteid. Libivaatamisele kuulusid
nii Eesti Vabariigi seadused ja sotsiaalministri méaidrused kui ka Euroopa Liidu
dokumendid, mis reguleerivad puuetega inimeste Oigusi ja ligipadsetavust

kultuuriasutustes.

URO puuetega inimeste diguste konventsiooni tditmise variraportist (Eesti Puuetega
Inimeste Koda, 2018) selgus, et puuetega inimeste ligipdés teenustele, haridusele, tdole
ja vaba aja veetmise vOimalustele on Eestis endiselt piiratud ning regionaalselt
ebaiihtlane. Eelkoige takistavad juurdepaédsetavust puudulik seadusandlik rakendamine,
viahene infrastruktuur ning ebapiisavad tugiteenused. Juhised kultuuri- ja
turismivaldkonna teenuste ligipddsetavuse suurendamiseks on olulised, kuna need
tagavad, et erivajadustega inimesed saavad vordselt osaleda kultuurielus ja kasutada
turismiteenuseid. Materjal pakub konkreetseid soovitusi, kuidas parandada fiiiisilist
ligipddsu, ekspositsioonide kohandamist, teabe ja suhtluse ligipddsetavust ning
broneerimisvoimalusi, et muuta muuseumid ja muud kultuuriasutused koigile
kiilastajateleligipadsetavaks. Variraporti ja juhendmaterjalidega tutvumine aitas
madratleda Eesti kontekstis koige olulisemad kitsaskohad ja vajadused, millega
disainitava teenuse puhul tuleb arvestada. Saadud teave suunas edasist uurimisprotsessi,
mojutades nii persoonade ja klienditeekonna loomist kui ka ajuriinnaku l&biviimist (vt
Lisa 2).
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Muuseumiekskursiooni kavandamisel on oluline ldhtuda universaalse disaini
pohimdtetest, mis rohutavad vajadust kujundada keskkondi ja teenuseid selliselt, et need
oleksid kasutatavad voimalikult paljude inimeste poolt , soltumata nende vanusest,
vOimetest voOi erivajadustest (Lee & Xie, 2024; Watchorn et al., 2022). Universaalne
disain loob aluse ligipadsetavale ekskursioonikogemusele, mis ei eelda eraldi kohandusi,
vaid toetab kdigi kiilastajate vOrdsust ja iseseisvust. Selle pdhimdtte rakendamine
tahendab, et ekskursioon peab pakkuma mitmekesiseid osalemisviise, kombineerides
nditeks visuaalseid, auditiivseid ja taktiilseid elemente, et info oleks ligipddsetav
erinevate sensoorsete ja kognitiivsete voimetega kiilastajatele (Koustriava & Koutsmani,
2023; Kruczek et al., 2023). Samuti tuleb pdorata tdhelepanu fiiiisilise liikumise
toetamisele kaldteede, juhtteede ja heliviitade kaudu (Titheridge et al., 2013; Kapsalis et
al., 2024), et voimaldada turvaline ja mugav liikumine kogu muuseumikeskkonnas.
Ekskursiooniteenuse arendamisel on oluline kisitleda ligipddsetavust mitte tiksnes
ruumilise juurdepédédsuna, vaid ka sisu struktureerimise ja esitlusviiside kaudu, mis
muudavad kultuurikogemuse arusaadavaks ja emotsionaalselt tihenduslikuks (Benford et
al., 2022; Benente et al., 2022). Seeldbi on voimalik tagada, et iga kiilastaja, sdoltumata
vOimetest saab tajuda, suhestuda ning aktiivselt osaleda muuseumiekskursioonil, mis on

iihtaegu hariv ja kaasahaarav.

Labiviidud poolstruktureeritud intervjuude (vt Lisa 3) meetod vOimaldas esitada
lisakiisimusi ning késitleda uurimisteemat paindlikult ja pdhjalikult, toetudes
intervjueeritavate kogemustele ja vastustele. Intervjuumeetod vdimaldab pdhjalikult
analiiiisida keerukaid ja kontekstist sdltuvaid nihtusi. (Ounapuu, 2021, Ik 171). Uuringus
kasutati eesmirgipdrast valimit, kokku intervjueeriti kuute eksperti, kellest viis olid
muuseumigiidid  (Niguliste, Tallinna Linnamuuseum — Miiamilla, Vabamu,
Ajaloomuuseum, Lennusadam) ning giidide iihingu juhti. Valimi koostamisel 1dhtuti
intervjueeritavate professionaalsest kogemusest ja erialasest padevusest. Ekspertide
sihipdrane valik vOimaldas koguda sisulist teavet ning kisitleda uurimisteemat

mitmekiilgselt ja pdhjalikult. (Ounapuu, 2021, 1k 150-151).

Intervjuudest saadud info, arvamused ja iildistused on anoniilimsed ning analiiiisis ei ole

vastuseid otseselt intervjueeritavate isikutega seostatud. Intervjuude analiilisis on
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kasutatud tsitaate ning nende taha on mérgitud number, mis niitab, milline kuuest
intervjueeritavast seda lauset iitles. Intervjuude kokkuleppimine toimus e-posti teel. Kdik
vestlused salvestati ning helifailid on t60 autori arvutis eraldi madratud kaustas.
Intervjuud viidi 14bi  ajavahemikus jaanuarist veebruarini 2025, peamiselt
intervjueeritavate toOkohtades voOi veebikeskkonna Teamsi vahendusel. Intervjuude
kestus varieerus keskmiselt liks tund, kdige liihem kestis 45 minutit ja pikim 1 tund ja 15
minutit. Pérast intervjuude ldbiviimist transkribeeriti salvestised késitsi ning andmeid
analtuisiti  kvalitatiivse  sisuanaliilisi  meetodil, toetudes t00 eesmairkidele,
uurimiskiisimustele ja teoreetilisele raamistikule. Analiilisis kasutati induktiivset
lahenemist, mille kéigus tuvastati tekstiosadest korduvad teemad ning need rithmitati
avatud kategooriatesse, ldhtudes kvalitatiivse uurimistod pohimottest litkuda
tiksikjuhtumitest iildistusteni. Autor pidas oluliseks luua usaldusvdirne ja avatud
keskkond, toetudes arusaamale, et andmekogumise ja analiiiisi objektiivsus ning

labipaistvus on kvalitatiivses uurimistods olulise tdhtsusega.

Intervjuude kaigus saadud info tdiendamiseks viidi médratlemise etapis labi vaatlus
Wittensteini Tegevusmuuseumis (vt Lisa 4), mille kéigus jilgiti erivajadustega
muuseumikiilastajate osalemist giidiga ekskursioonil. Vaatlusel sooviti mdista
erivajadustega kiilastajate kogemusi muuseumiekskursioonil ning hinnata, kuidas giidi
esitlus ja kaasamismeetodid modjutavad grupi osalust ja tdhelepanu. Lisaks uuriti,
milliseid tehnoloogilisi lahendusi Wittensteini Tegevusmuuseum kasutab, et tagada
osalejatele ligipdésetav ja kaasav ekskursiooni elamus. Vaatlus viidi 14bi 10.02.2025 ning

muuseumiekskursiooni pikkuseks oli 1 tund ja 15 minutit.

Vaatluses osales 10 erivajadustega inimest ning 2 saatjat. Osalejad esindasid erinevaid
erivajadusi: intellektipuue, ndgemispuue, litkumispuue ja kuulmispuue. Grupi kutsus
ekskursioonile Wittensteini Tegevusmuuseum, kes tegi eelnevad kokkulepped ning
teavitas osalejaid ekskursiooni ja sellele jargneva uurimistegevuse eesmargist,
meetoditest ning osalejate digustest, sealhulgas Gdigusest igal hetkel uuringust loobuda
(Eesti Teadusagentuur, 2025). Osalejate osalemine oli vabatahtlik ja pdhines teadlikul
ndusolekul. Grupp saabus muuseumisse isikliku transpordiga.Vaatluse kdigus jérgiti

inimuuringute hea tava pohimotteid, tagades, et vaatlus ei hdirinud osalejate tavapérast
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kditumist ega pdohjustanud neile ebamugavust (Eesti Teadusagentuur, 2025). Kogutud
andmete todtlemisel tagati anoniiimsus ja konfidentsiaalsus, vaatluse kdigus saadud

informatsiooni ei seostatud otseselt osalejate isikutega ning andmeid hoiti turvaliselt.

Lisaks vaatlusele viidi 1dbi vestlus erivajadustega grupi saatjaga, et mdista sihtrithma
vajadusi ja ootusi. Sellele jargnes vestlus Wittensteini Tegevusmuuseumi esindajaga
(Vestlus, R. Miilts, 25. marts 2025), mille eesmérk oli sdnastada disaini ldhteiilesanne ja
fokusseerida teenuse arendamise suunda. Tuginedes teaduskirjandusele (Ounapuu, 2021,
Ik 150-151) ja labiviidud ekspertintervjuudele, on ekskursiooniteenuse arendamisel
oluline esmalt médratleda konkreetne sihtrithm. Muuseumis 14bi viidud vaatluse pdhjal
selgus, et nidgemispuudega kiilastajate osalus ekskursioonil oli vorreldes teiste
erivajadustega inimestega mérgatavalt piiratum ning nende ligipdds elamusele ei olnud
samavord ligipddsetav. Sellest ldhtuvalt otsustati teenuse arendamisel keskenduda
nidgemispuudega inimeste vajadustele. Tuginedes eelnevale kitsendati uuringu fookust

nidgemispuudega kiilastajale.

Persoonade ja empaatiakaartide koostamine tugines eelnevalt kogutud andmetele, mis
saadi intervjuude, vestluste ja vaatluse kaudu.Uuringu kdigus loodi kaks erinevat
persoonat, mis esindasid sihtrithma tiitipilisi profiile ning aitasid mdista ndgemispuudega
kiilastajate vajadusi ja ootusi muuseumiekskursiooni kontekstis. Iga persoona juurde
koostati empaatiakaart, et avada siigavamalt kasutaja kogemusi, mdtteid, emotsioone ja

voimalikke takistusi kiilastuskogemuse jooksul. (Almeshari et al., 2019)

Uuringu kidigus kaardistati ka olemasolev klienditeekond (as-is), et saada terviklik
iilevaade kiilastajakogemusest alates ekskursiooni planeerimisest kuni selle Ioppemiseni.
Klienditeekonna kaardistamine aitas esile tuua kiilastajate kokkupuutepunktid teenusega
ning tuvastada kitsaskohad (Lanir et al., 2017). Arendusetapis kasutati eelnevates
etappides kogutud teadmisi lahendusvoimaluste kujundamiseks, selleks viidi lédbi
ajurlinnak ning prototiilipimiseks koosloome to6tuba. Elluviimise etapis visualiseeriti
uuendatud  klienditeekond  (to-be vaates) ning tootati vilja  ettepanekud

muuseumiekskursiooni arendamiseks.
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Kéesolevas peatiikis anti lilevaade Wittensteini Tegevusmuuseumist ning tutvustatakse
uuringu teoreetilist ja metoodilist raamistikku, mis pohineb teenusedisaini pohimdtetel.
Tuuakse esile muuseumide tihtsust kultuurilise jérjepidevuse ja iihiskondliku identiteedi
kujundamisel. Tutvustatakse intervjuude ja vaatluste ldbiviimise kava, disaini
lahteiilesande kujundamist, persoonade ja empaatiakaartide loomise protsessi ning

olemasoleva klienditeekonna kaardistamist.
2.2. Uuringu tulemused

Kéesolevas alapeatiikis analiiiisiti ndgemispuudega kiilastaja muuseumiekskursiooni
arendamise uuringu tulemusi, tuginedes teenusedisaini pdhimotetele, intervjuudele,
vaatlusele ja vestlustele sihtriihma esindajatega. Selle kdigus maéiratleti disaini
lahteiilesanne ning loodi persoonade profiilid, empaatiakaardid ja klienditeekond. Viidi
1abi Wittensteini Tegevusmuuseumis ajuriinnak ning esimese prototiiiibi loomiseks

t60tuba.

Intervjuude pdhjal selgus, et Eesti muuseumide ligipadsetavuse olukorda hinnatakse
iildiselt heaks ning viimastel aastatel on tehtud mérkimisvédrseid edusamme
ligipddsetavuse parandamisel. Siiski on muuseumide ligipddsetavuse areng ebaiihtlane,
suuremad muuseumid on erivajadustega kiilastajate vastuvotmiseks rohkem kohandunud,
samas kui vidiksemad muuseumid alles teadvustavad vajadust selles suunas liikuda.
Peamine takistus on ajalooliste hoonete fiilisilised piirangud, kus ligipddsu parandamine

voib olla keeruline.

Kuigi muuseumid soovivad erivajadustega kiilastajatega arvestada, mdjutavad
arenguvoimalusi fiilisiline ruum, rahastus ja teadlikkus. Positiivsena madrgiti, et iiha
rohkem muuseume piitiab ligipddsetavust parandada, taotledes toetusi ja kaasates
spetsialiste. Intervjueeritavate kogemuse pohjal on muuseumid ajaga palju muutunud,
tegemist ei ole enam ainult kohtadega, kus séilitatakse kogusid, vaid on saanud paigaks,
kus pakutakse haridusprogramme ja kus saab kogukonnaga koos aruteludes osaleda. Uks
intervjueeritav toob esile, et: “Kindlasti on muuseum tulnud ldhemale kiilastajale, kui
varasemalt oli muuseum sdilitaja ja hoidja, siis niilid on rohkem jagaja” (I5).

Intervjueeritavad tdid esile, et muuseumid on hakanud rohkem késitlema tihiskondlikke
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ja inimesi kdnetavaid teemasid. Intervjueeritav toi esile, et: “Néitused ei ole enam lihtsalt
vaatamiseks, need kutsuvad arutlema ja kaasa motlema. Sotsiaalse vastutuse roll on ajaga

muuseumidele tulnud ja muuseumid minu meelest seda ka hea meelega kannavad seda“

(14).

Intervjueeritavate arvates muuseumi erilisus ja kiilastajate meeldejddv elamus soltuvad
mitmest tegurist. Muuseumi ainulaadsus tuleneb selle loost, huvitav ja kaasahaarav
narratiiv. muudab muuseumikiilastuse meeldejddvaks, isegi kui kiilastaja pole antud
valdkonna vastu eelnevalt huvi tundnud. Samuti tdstavad intervjueeritavad esile
muuseumi spetsiifikat, keskendumine harvem kasitletud teemadele muudavad muuseumi
kiilastajale atraktiivseks. Muuseumi arhitektuur, eriline hoone ja asukoht vdivad samuti
olla pohjuseks, miks inimene valib muuseumit kiilastada. Muuseumi tddtajate roll
kiilastajakogemuse kujundamisel on oluline, sest nii giidid kui ka teised tootajad aitavad
muuseumi elama panna ning mdjutavad otseselt, kas kiilastus jaib positiivsena meelde.
Intervjueeritava arvates: ,,Hakkab muuseum elama kindlasti 1dbi inimeste, kes seal
tootavad. Kui kiilastaja siseneb muuseumi ja kassas saadakse meeldiv teenindus, jidb

kiilastajale kogu muuseum positiivselt meelde* (I5).

Ekspositsioonide esitamise viis mdngib muuseumikiilastajate ootuste kujundamisel sama
olulist rolli, sest oodatakse l&henemist, mis suudab pakkuda nii informatiivset kui ka
inspireerivat elamust. Intervjueeritavad toovad esile, et tuleb leida tasakaalu
traditsiooniliste ja interaktiivsete lahenduste vahel, et tagada parim kiilastus kogemus.
Uks vastajates toob esile, et: ”Ma ei taha muuseumis vaadata 30 minutilisi videoid, sest
ma saan neid ka kodus vaadata, ma ootan, et videod oleksid kompaktsed ja sisu esitatakse
erinevatel viisidel” (I4). Samuti méngib olulist rolli muuseumi fiiiisiline mugavus, lihtne
orienteerumine erinevate ruumide vahel ja mugavad puhkealad muudavad kiilastuse

sujuvaks ja nauditavaks.

Muuseumikiilastusega seotud huvid on mitmekesised ja varieeruvad sdltuvalt
individuaalsetest eelistustest. Intervjuudest selgus, et moni kiilastaja otsib spetsiifilist
teemat ja infot, samas kui teine hindab eelkdige meelelahutuslikku ja perekeskset
kogemust. Oluliseks peeti, et ekspositsioonid oleksid esitatud selgelt ja atraktiivselt,

arvestades vOimalikult laia sihtrithmaga.
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Intervjuudest selgus, et muuseumid on astunud mitmeid samme fiiiisilise ligipddsetavuse
parandamiseks, kuid vanade hoonete arhitektuurilised eripdrad seavad sellele endiselt
piiranguid. Néiteks tdid intervjueeritavad esile, et litkkumisraskustega kiilastajatele on
paigaldatud kaldteed, liftid ja invatdstukid, kuid mones muuseumis tuleb siiski arvestada,
et teatud aladele pddsemiseks on vaja saatjat vOi muuseumi personali abi.
Négemispuudega kiilastajatele on mitmes muuseumis loodud lahendusi, mis toetavad
iseseisvat orienteerumist ja ekspositsiooniga tutvumist. Intervjueeritavate sonul on
muuseumidesse paigaldatud taktiilseid juhtjooni, kasutusele voetud kombatavaid
mudeleid ja makette ning pakutakse kirjeldustdlkega audiogiide. Osades muuseumides
saab kassast laenutada eestikeelse kirjeldustdlkega audiogiidi, mis juhendab kiilastajat
liikkumisel ja tutvustab eksponaate. Uks intervjueeritav rohutas, et todtajate teadlikkuse
suurendamine pimedate kiilastajate vajadustest on oluliselt paranenud kliendikogemust:
"Koik giidid on ldbinud koolituse koos pimedate kiilastajatega, et paremini moista nende

vajadusi ja Oppida tuuri kdigus kirjeldustolget kasutama‘ (11).

Kuulmispuudega kiilastajate ligipddsetavuse osas tunnistasid intervjueeritavad, et kuigi
teatud edusamme on tehtud, esineb siiski mitmeid puudujdike. Niiteks mainiti, et
viipekeelseid videoid on kiill lisatud monesse piisinditusesse, kuid viipekeelseid giide
muuseumides ei ole. Enamasti toetutakse subtiitritele ning vajadusel kutsutakse
ekskursioonidele viipekeelseid tdolke, mis ostetakse lisateenusena sisse. Mones
muuseumis on lisaks olemas tehnilised lahendused, niiteks kuuldeaparaatidega
tihendatavad seadmed ja tahvelarvutid, mis voimaldavad eksponaatide kohta teavet saada
viipekeelse video vahendusena. Intellektipuudega kiilastajate jaoks on loodud
mitmesuguseid kohandusi, mille eesmirk on muuta muuseumikogemus lihtsamaks ja
mugavamaks. Intervjuudest selgus, et kasutatakse lihtsustatud keeles ekskursioone ja
haridusprogramme, mis sisaldavad kordusi ja lithikesi selgitusi. Moned muuseumid on
loonud ka spetsiaalseid kiilastusperioode, néiteks erilised esmaspédevad, mil muuseum on
suletud teistele kiilastajatele ja loodud rahulikum keskkond just intellektipuudega

inimeste jaoks.

Mitmed intervjueeritavad rohutasid, et lisaks muuseumis kohapealsete lahenduste

pakkumisele on oluline, et kiilastajad saaksid enne muuseumikiilastust pohjalikku ja
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tipset eelinfot. Erivajadustega kiilastajad soovivad sageli teha kodus eeltodd ja ootavad
veebilehtedelt selget teavet parkimisvdimaluste, ligipddsetavuse ja muuseumis
pakutavate teenuste kohta. Intervjuudest ilmnes, et info tidpsus ja ajakohasus on véga
oluline, sest ekskursioonide ettevalmistamisel peab muuseum teadma, milliste

vajadustega kiilastajad saabuvad. Uks intervjueeritav toob esile:

Muuseumiekskursiooni ettevalmistamisel on vdga oluline, et meile saadetav info
oleks tidpne. On juhtunud, et ekskursioon broneeritakse neljale liikumispuudega
noorukile, kuid kohale tuleb hoopis kuus osalejat, kellel on lisaks ka vaimseid
erivajadusi. Sellistel puhkudel peame ekskursiooni kdigupealt kohandama, naiteks

toome vilja rohkem eksponaate, mida saab katsuda. (12)

Uldiselt tddesid intervjueeritavad, et ligip4dsetavuse parandamisse on viimasel ajal
investeeritud nii rahaliselt kui ka personali teadlikkuse tdstmise kaudu. Samas nenditi, et
taieliku ligipddsetavuse saavutamine on keeruline, kuna igal muuseumil on oma
spetsiifika ja kdikide vajadustega arvestamine eeldab pidevat kohandamist ja koostood

erivajadustega inimeste esindusorganisatsioonidega.

Intervjuudest selgus, et universaalse disaini pohimdtteid peetakse muuseumide
arendamisel viga oluliseks. Uks intervjueeritav tdi vilja, et kui ruumide ja teenuste
kujundamisel ldhtutakse koige ndrgema vajadustest, on vOimalik katta dra kdigi
kiilastajate ootused ja vajadused. Tema sonul: ,,Mina isiklikult olen universaalse disaini
usku, ehk siis kui me suudame mdelda kdige ndrgema peale, siis saame katta dra koigi
vajadused* (I5). Intervjueeritava kogemuse pdhjal ei ole sellisel juhul kaldteed, laiemad
uksed voi kombatavad eksponaadid ainult erivajadustega inimestele mdeldud lahendused,

vaid loomulik osa muuseumi igapievasest keskkonnast, mis sobib koigile kiilastajatele.

Intervjueeritavate arvates algab muuseumiekskursiooni arendamine sihtriihma
maidratlemisest, ekskursioon tuleb kohandada vastavalt sellele, kas kiilastajateks on
lapsed, tdiskasvanud, erivajadustega inimesed voi spetsiifilise huvi ja taustaga isikud:
,Sihtrithma tundmine ja nendega koost6d tegemine on véga oluline, tuleb minna

sihtrithma juurde ja kiisida, mis on nende soovid ja ootused* (I5).
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Samuti on oluline ekskursiooni arendamisel teha tihedat koost6od vastava valdkonna
ekspertidega ja esindajatega nagu eripedagoogid, viipekeeletolkidega ja puuetega
inimeste organisatsioonid, et ekskursioonid vastaksid tépselt kiilastajate ootustele ja
vajadustele. Eksperdid toovad esile detailid, millele suure tdendosusega muuseumid ise

tahelepanu juhtida ei oskaks. Intervjuus osalenud isik toob viélja:

Valdkonna esindajate ja ekspertide kdest saab otsesest sisendit, mida see sihtrithm
vajaks ja kuidas neile seda luua. Mina muuseumis voin moelda likskdik mida aga
reaalselt tuleb nendega ikkagi konsulteerida ja edaspidi peaks nendega koost6o

jatkuma, et nad tulevad muuseumi ekskursiooni testima ja annavad tagasisidet.

(14)

Ekskursiooni sisu loomisel on rdhk narratiivi ja loojutustamise téhtsusel. Ekskursioon
peab moodustama tervikliku loo, mis seob eksponaadid iihtseks kogemuseks. Niiteks
iitleb iiks vastaja: “Uhelt teemalt teisele iileminek peab olema sujuv. Vahepeal tuleb
loominguline olla, et kuidas eksponaatide vahel ithenduskohad luua” (I3). Lisaks méngib
giidide isikupdrane stiil ja 1dhenemine olulist rolli, sama ekskursiooni vdivad lébi viia
erineva rohuasetusega giidid ning ekskursiooni iilesehitus ja sisu on hoopis erinevad kuigi
teema on sama. Ekskursiooni ldbiviimisel tuleb publikut kaasata praktiliste tegevuste
kaudu, kus eksponaate mitte ainult ei ole voimalik vaadata, vaid ka kombata, kuulata ja
nuusutada. Erinevate meelte kasutamine on oluline kaasatuse tostmiseks, kuid seejuures
tuleb arvestada, et inimene suudab korraga keskenduda vaid iihele infoallikale.

Intervjueeritav réhutab:

Tuleb arvestada, et giidina saad infot edastada {ihe asjaga korraga. Kui ma rdigin
kiilastajatele infot, siis neil pole voimalik audiot kuulata. Sama asi on ka teksti
lugemisega, kui nad loevad eksponaatide juures infot, siis neil pole vdimalik mind
kuulata. Ning asjade kompamine, nad tahavad katsuda, aga selleks tuleb aeg anda

ja ei tohi ise jutuga vahele segada. (12)

Samuti on oluline jdlgida ekskursiooni ldbiviimise tempot. Giid peab olema suuteline
ekskursiooni tempot kohandama vastavalt grupile, intervjueeritav toob esile, et : “Me

koik oleme muuseumis kogenud muuseumi védsimust, kuna infot on iimberringi nii palju,
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et 10puks ei jaksa isegi seista enam”(I1). Olulisel kohal on ekskursiooni testimine
sihtriihma peal, sest nemad saavad anda vahetut tagasisidet ning tuvastada kitsaskohad,

mis aitavad ekskursiooni tdiustada. Uks intervjueeritav jagab enda kogemust testimisest:

Olime saanud valmis muuseumi uue ekspositsiooni, kui lasime pimedate
sihtriihma esindajad sisse ekspositsiooni testima. Uhe eksponaadi juures selgus,
et pime inimene ei saa pealkirjas lisatud tekstist aru. Meil oli paar punkti valesti
lainud ja tdnu sellele lisatud info vale. Kui me poleks sihtriihma testima kutsunud

olekski see valeinfo jadnud avastamata vdibolla viga pikaks ajaks. (16)

Intervjuudest selgus, et fiilisilise keskkonna arvestamine on eduka muuseumiekskursiooni
labiviimisel viga oluline. Intervjueeritavad toid esile, et ruumi akustika ja valgustus,
puhkekohtade paigutus, eksponaatide kdrgus ja nende ligipddsetavus mdjutavad otseselt
kiilastajate kogemust. Niiteks mainiti, et muuseumide hea akustika vdib tekitada
probleeme, eriti kui ekskursioonil osalevad kuulmispuudega inimesed, mistdttu tuleb
ekskursiooni lébiviimisel pdorata tdhelepanu helikeskkonnale ja vajadusel leida
sobivamad lahendused. Intervjueeritav jagab enda kogemust ruumi akustikaga jargnevalt
»Meil on majas vdga hea akustika, aga see tdhendab, et koik hdiled kajavad ja voivad
kuulmispuudega kiilastajatele raskusi tekitada. Ekskursiooni planeerides peab sellele
kindlasti motlema ja vajadusel kohandusi tegema.* (16) Mitmed intervjueeritavad tdid
vilja, et ekskursioonide mitmekesistamiseks ja ligipddsetavuse parandamiseks on
kasutusele voetud erinevaid tehnoloogilisi lahendusi. Audiogiidid on iiks enim kasutatud
vahendeid, mis vodimaldavad edastada kiilastajatele iihtset ja struktureeritud teavet.
Modnes muuseumis on audiogiidid varustatud ka kirjeldustolkega, et toetada pimedate ja
vaegnigijate muuseumikogemust. Samuti mainiti, e¢ COVID-19 ajal said virtuaalsed
ekskursioonid eriti populaarseks, vdoimaldades inimestel osa saada muuseumisisust ka

kodust lahkumata.

Intervjueeritavad tdid esile, et mitmes muuseumis ekraanidel interaktiivsed digitaalsed
eksponaadid, mida saab ekskursiooni osana kasutada, pakkudes grupile véimalust sisu
avastada ja sellega aktiivselt suhelda. Samas on muuseumide tehnoloogiliste lahenduste
areng ebaiihtlane. Intervjueeritavad toovad esile, et kuigi erinevad abivahendid on

olemas, peetakse oluliseks, et tehnoloogia ei asendaks giidi rolli, vaid toetaks
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ekskursiooni, siilitades kiilastajatega vahetu suhtluse ja muuseumikogemuse autentsuse.

Intervjueeritav jagab enda isiklikku seisukohta tehnoloogiaga jargnevalt:

Mina ei ole vdga suur tehnoloogia finn muuseumis, mulle meeldib, kui inimene
tuleb muuseumi ja unustab hetkeks oma telefoni. Samas saan aru, et tdnapdeval ei
saa tehnoloogiata ldbi, kuid see peaks jadma moddukaks ja toetama muuseumi

keskkonda, mitte muutuma liialt domineerivaks. (16)

Seetottu on giidi roll muuseumiekskursioonidel oluline, oskus tehnoloogilisi lahendusi

integreerida ja kiilastajatega vahetult suhelda médrab ekskursiooni kvaliteedi ja mdju.

Hea muuseumigiid on empaatiline, kohanemisvdimeline ja kirglik oma teema vastu.
Intervjuueeritavad rohutasid, et giidi voime mdista ja lugeda oma publikut on iiks
olulisemaid oskusi. Ekskursiooni 14bi viies tuleb osata mérgata, kas kiilastajad on
esitatud infost védsinud vOi hoopis huvitatud. Oluline on oskus kohaneda vastavalt
publikule ning olla ajatundlik, sest ekskursioonile tulnud kiilastajatel on kindel
ajaraamistik, millega nad on arvestanud. Intervjueeritav tdi esile, et: “Hea giid kindlasti
on punktuaalne, sest grupp arvestab, et kui nad tulid muuseumi, siis giid on neile olemas
45.minutit ja peale seda on néiteks 16una, seda tuleb aktsepteerida ja punkt (11). Samuti
toodi esile, et giid peab olema hea jutustaja, kui giid on oma teema vastu kirglik suudab
ta ka kuulajates huvi dratada ja seda hoida. Intervjueeritav jagas enda isiklikku kogemust

muuseumikeskkonnas jargnevalt:

Kaisin kunagi ihes muuseumis, kus oli seente nditus. Giid, kes ekskursiooni 1dbi
viis, oli nii vaimustuses seentest ja riékis nii huvitavalt kdigest, et sa void ise olla
nii seente suhtes kauge inimene, aga kui sulle radgib giid, kellel endal silmad

polevad peas, siis hakkad ka ise seeni armastama. (14)

Intervjueeritavad toid esile, et heal giidil peab olema erinevaid isikuomadusi, et
muuseumi ekskursiooni huvitavalt, kaasavalt ja avatult 1dbi viia. Avatus on oluline
usaldusvéirsuse sideme tekkimiseks giidi ja kiilastajate vahel ning kaasava keskkonna

loomiseks, kus iga kiilastaja tunneb end oodatuna. Uks intervjueeritav lisab:
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Aga ma litleks et pohirdhk on avatus, kasvoi ainult selleks hetkeks, kui ma
ekskursiooni ldbiviin. Kui ma inimeste ees olen peab jaidma mulje, et ma olen siin
teie jaoks. Kiisige mida kiisite, 6elge enda soovid, ma tulen vastu nii palju kui
voimalik. Ja siis hiljem ma voin kodus olla ja kossitada kuskil nurgas. Aga sellel

hetkel ma pean olema avatud, paindlik tikskdik mis juhtub. (12)

Intervjueeritavate sonul peab selline avatus ja paindlikkus on eriti olulised erivajadustega
kiilastajate ekskursioonide puhul, kus giid peab kohanema erinevate véljakutsuvate
teguritega. Erivajadustega kiilastajatele ekskursioonide Idbiviimine esitab giididele
mitmeid véljakutseid, mis on seotud nii fiilisilise ligipddsetavuse, suhtluse kui ka
ekskursiooni kohandamisega vastavalt kiilastajate vajadustele. Intervjueeritavad toovad
esile, et giidilt nduab see avatud ja paindlikku suhtlemist, kuna iga grupp on erinev ning
ootused vdivad varieeruda. Uks suurimaid viljakutseid on ekskursioonide logistiline ja
fiitisiline planeerimine, marsruudi valik, istumiskohtade olemasolu, hoonete ja tualettide
ligipddsetavus ja ilmastikutingimused voivad mojutada ekskursiooni kulgu.
Erivajadustega inimeste ekskursioonide ldbiviimine nduab pikemat ettevalmistust ja
lisatodd, mistdttu paljud giidid ei pruugi selleks valmis olla. Uhest intervjuust selgus, et
lihtsam on erivajadustega inimeste grupile Oelda eitavalt, kuna sellise ekskursiooni
korraldamine nduab eraldi ettevalmistust: “Erivajadustega inimestele ekskursiooni
labiviimine eeldab pédris pikka ettevalmistust ja lisatood, siis paljud giidid ei olegi
kindlasti lihtsalt valmis. Ma {itlen ausalt, palju lihtsam on delda ei, kuna see kdik on eraldi

ettevalmistus, et sellist gruppi vastu votta.” (16).

Intervjuudest selgus, et erivajadustega kiilastajate paremaks toetamiseks peavad
muuseumitddtajad olema teadlikumad ja valmis kohanduma erinevate vajadustega.
Intervjueeritavad rohutasid, et koige tdhusam viis sihtrithma vajaduste mdistmiseks on
praktilised koolitused ja otsesed kohtumised erivajadustega inimeste ja spetsialistidega.
Uhe intervjueeritava kogemuse pdhjal aitavad vilkkoolitused ja praktilised tddtoad
paremini moista, milliste igapdevaste viljakutsetega erivajadustega kiilastajad silmitsi
seisavad ning kuidas neid muuseumikeskkonnas toetada. Samuti peeti oluliseks teadlikku
ja empaatilist suhtlust kiilastajatega, sest vdikeste, kuid sihipiraste sammudega saab

muuseumikogemust oluliselt parandada. Naiteks to1 liks intervjueeritav esile oma isikliku
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kogemuse: ,,Kui ma teadsin, et mul tuleb viipekeelne inimene, siis hommikul dppisin
moned viiped selgeks ja mul oli nii tore selle inimesega suhelda, tema oli ka rodmus, et

mina oskan monda viibet ja saan tema emakeeles suhelda“ (I1).

Intervjuudest selgus, et oluline on, et muuseumitéotaja oleks teadlik muuseumis
pakutavatest ligipadsetavuse lahendustest. Tihti ei pruugi to6tajad olla teadlikud, millised
voimalused on muuseumis olemas, naiteks kas ja millistes keeltes on audiogiidid saadaval
voi milliseid teenuseid pakutakse litkumisraskustega kiilastajatele. Uks intervjueeritav toi

esile:

Oluline on, et inimene, kes t00tab muuseumis teaks, mis vOimalused selles
muuseumis on. Vahepael on see keeruline, sest meil on nii palju asju, et isegi
mina, kes ma olen aastaid siin to6tanud unustan dra, mis keeles see meil on olemas

audiogiidid ja kus kohtades on meil silmusvdimendi olemas jne. (13)

Samuti toodi esile, et keelteoskus muutub tulevikus iiha olulisemaks, et tagada
muuseumikogemuse parem kittesaadavus erinevatele kiilastajatele. Samas maingivad
olulist rolli ka muuseumitdotajate hoiak ja suhtumine. Intervjuudest selgus, et
erivajadustega inimesed ei vaja erikohtlemist, vaid empaatiat ja valmisolekut luua neile
ligipdédsetav ning kaasav keskkond. Intervjueeritav toi esile, et oluline on: “Lihtsalt moista
et erivajadusega inimene on lihtsalt inimene. Tuleb mérgata ja erivajadusega inimene
peab teadma, et sa oled olemas aga iga hetk ei pea nt ratastoolis olevale inimesele jirgi

jooksma, vaid lihtsat mérgata.” (I1).

Muuseumi ja ekskursiooni ligipadsetavuse parandamisel on lisaks keeleoskusele ja
toGtajate empaatilisele suhtumisele oluline ka kiilastajatelt saadav tagasiside. Intervjuude
pohjal selgus, et muuseumid kasutavad mitmeid meetodeid, et koguda kiilastajatelt
tagasisidet, et paremini mdista nende ootusi, vajadusi ja soove. Uheks enim kasutatud
meetodiks on tagasisidelehed, mis on saadaval kas paberkandjal vdi elektrooniliselt.
Tagasisidet kiisitakse peamiselt ekskursioonide ja haridusprogrammide kohta, et neid
taiustada. Samas leiti, et elektrooniliste kiisitluste puhul voib tagasiside andmine jadda
tagasihoidlikuks, mistdttu on oluline kiisida tagasisidet kohe pérast ekskursiooni voi isegi

jargmisel pdeval helistades.
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Intervjuude kéigus saadud iilevaate tdiendamiseks viidi Wittensteini Tegevusmuuseumis
1abi vaatlus (vt Lisa 4), mille kdigus jalgiti erivajadustega muuseumikiilastajate osalemist
giidiga ekskursioonil. Vaatluse kidigus tdheldati, et osalejad olid ekskursioonist viga
huvitatud ning kuulasid giidi tdhelepanelikult. Kuigi esines moningast nihelemist ja
uudishimu timbritsevate esemete vastu, plisis iildine tdhelepanuvdime hea. Giidi esitlus
oli kohandatud erivajadustega kiilastajatele, kasutades lihtsustatud keelt, kiisimuste
esitamist, esemete kompimist ja 10hnade nuusutamist. Kiill aga voib giidi kone pidada
kiirustavaks, mis vois osadel juhtudel tekstist aru saamist raskendada. Ekskursiooni
rikastasid ka mitmed tehnoloogilised lahendused, mis pakkusid osalejatele visuaalset ja
praktilist lisainfot. Ekraanid edastasid muuseumiteemalist teavet, interaktiivne fotoalbum
voimaldas tutvuda ajalooliste piltidega ning 19. sajandi fotoruumis said kiilastajad
riietuda ajastukostiiimidesse ja vaadata hiljem ekraanilt tehtud fotosid. Samuti pakkus
huvi interaktiivne voodi, millel kuvatav inimese siluett illustreeris erinevaid ajaloolisi
haigusi ja nende ravi. Need tehnoloogilised lahendused aitasid ekskursiooni

mitmekesistada ning pakkusid voimalusi info tajumiseks erinevate meelte kaudu.

Kui ekskursioon oli kestnud iihe tunni hakkas grupp visima ning tdhelepanu hajuma.
Kuna ekskursioon sisaldas palju teavet ja muuseumis ringi litkumist, oli see arusaadav.
Giid kohanes olukorraga histi, arvestades osalejate vajadusi ja kohandades esitlust
vastavalt nende reaktsioonidele. Ekskursioonil olid erinevate erivajadustega inimesed,
kelle puude raskusaste oli samuti erinev. Négemisraskustega inimestel oli keerulisem
grupiga muuseumis ringi liikuda, kuna ekskursioon hdlmas kaheksat peatust kahel
erineval korrusel. Peatuste asukohtade mitmekesisus ndudis tdiendavat suunamist ja abi
litkkumisel. Positiivsena saab vélja tuua erinevate meelte kasutamise. Moningate esemete
katsumise voimaluse, mis aitas ndgemis raskustega osalejatel eksponaate paremini tajuda.
Samas puudus ekspositsioonidel kirjeldustdlge, mis oleks vdimaldanud ndgemispuudega

kiilastajatel paremini mdista visuaalset teavet ja ruumilisi paigutusi.

Intellektipuudega kiilastajate jaoks muutis ekskursiooni arusaadavamaks lihtsustatud
tekst ja sujuv litkkumine tuuri véltel, mis aitas hoida nende tédhelepanu. Lisaks suurendas
kaasatus erinevad praktilised tegevused. Positiivsena saab esile tuua, et muuseum ei oli

sel pdeval tavakiilastajatele suletud, mis vdhendas segavaid tegureid ja aitas tuuri
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sujuvamale toimimisele kaasa. Koik muuseumi alad olid liikumisraskustega inimestele
ligipadsetavad, voimaldades ratastoolikasutajatel vabalt liikuda. Ekskursioonil osalenud
ratastoolikasutaja sai tuuril tervikliku kogemuse, tal oli voimalik koiki eksponaate
vaadata, katsuda ja proovida. Ndituseruumidesse sisenemine ja sealt vdljumine oli sujuv

ning puudusid fiiiisilised takistused, mis oleksid vdinud liitkumist piirata.

Kuulmispuudega osalejate jaoks olid ekskursiooni ajal abiks arvukad pildid ja fotod, mis
toetasid visuaalset infot ning aitasid paremini madista giidi jutustatavat sisu. Ekskursioonil
osalesid kuulmisraskusega inimesed, kellel olid kuuldeaparaadid, kuid kes ei vajanud
viipekeelset tolki. Giidi selge kdne, ndoilmete ning kehakeele kasutamine aitasid oluliselt
kaasa info moistmisele. Samuti soodustas vdiksem grupisuurus paremat kuulmist ja

keskendumist, kuna taustamiira oli minimaalne.

Ekskursiooni 16pus toimus viie minutiline vestlus grupi saatjaga, et saada vahetut
tagasisidet kogetu kohta. Saatja hinnangul oli giidi esitlus eriliselt kaasahaarav ning suutis
hoida osalejate tdhelepanu kauem kui tavaliselt. Saatja toi vilja, et tavaliselt on
erivajadustega kiilastajate keskendumisvoime ligikaudu 40-45 minutit, kuid seekord
piisis huvi iile tunni aja. Olulise aspektina rShutas grupi saatja meelte kasutamist—
esemete kompimist, 10hnade nuusutamist ja helide kuulamist. Tema sonul aitas see
osalejatel infot paremini omandada ning muutis ekskursiooni arusaadavamaks. Samuti
toi ta esile, et muuseumi ligipdédsetavus on ddrmiselt hea ning kdik ekskursioonil osalejad
said osa koikidest eksponaatidest, arvestades nende erivajadustega. See voimaldas igal
kiilastajal kogeda niitust endale sobival wviisil ning tagas kaasava ja vordse

muuseumikulastuse.

Peale ekskursiooni viidi ldbi tdiendav vestlus muuseumi esindajaga, mis vOimaldas
maiiratleda edasise teema fookuse ja kitsendada sihtrithma, tuginedes ekskursiooni kdigus
kogutud informatsioonile ning varasemale vestlusele. Kogutud andmed niitasid, et
ekskursiooni ldbiviimisel tuleb pdorata rohkem tdhelepanu ndgemispuudega osalejate
vajadustele. Selle tulemusena kitsendati arendatava muuseumiekskursiooni sihtrithm
nidgemispuudega inimestele, mille pdhjal kujunes vélja disaini ldhteiilesanne. Arendatav
muuseumiekskursioon on Apteekri tootuba, mis hdlmab nii muuseumis asuva apteegi

kiilastust kui ka praktilist to6tuba. (Vestlus, R. Miilts, 25 marts 2025).
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Uuringuetapis viidi 1dbi dokumendianaliiiis ja teisestel andmetel pShinev uuring, mis
andis vajalikud seadusandlikud teadmised ning aitas méératleda ligipadsetavuse olulised
kitsaskohad Eesti kontekstis. Jargnenud intervjuudes koguti teadmisi ja praktilisi
kogemusi erivajadusega kiilastajate muuseumiekskursioonide ldbiviimisest. Viidi 1abi
vaatlus Wittensteini Tegevusmuuseumis, mis voOimaldas tuvastada kitsaskohad
muuseumiekskursiooni labiviimisel. Uuringuetapi tulemused andsid aluse miératlemise
etapis persoonade, empaatiakaartide ja klienditeekondade loomiseks, kitsendades

ekskursiooni sihtriihma nidgemispuudega inimestele.

Maiiratlemise etapis viidi esmalt 14bi vestlus kahe ndgemispuudega inimesega, et mdista
paremini sihtrithma ootusi, vajadusi ja soove. Vestluse kdigus said sihtriihma esindajad
jagada enda kogemust muuseumis ja muuseumiekskursioonil. Esindajad tdid vilja
mitmeid olulisi aspekte, mis on ndgemispuudega kiilastajale olulised. Esmalt toodi esile
meelte kaasav kasutamine ja praktilised tegevused, mis vOimaldavad sihtrithmal ise
midagi kogeda ja enda kétega teha. Samuti giidi kone ning grupi tempo, mis peab olema
koiki osalisi arvestav. Eriliselt rohutati, et kodulehel olev teave peab olema pdhjalik ja
informatiivne, vdimaldades kiilastajatel juba enne muuseumikiilastust tutvuda nii
muuseumi ligipddsetavuse kui ka ekskursiooni sisuga. Oluline on abivalmis ja méarkav
personal, pakkudes oma professionaalsuse ja empaatia kaudu toetavat kiilastuskogemust.
Lisaks tagavad kvaliteetsed kirjeldustolked kogu ekskursiooni sisu selge ja arusaadava

edastamise, voimaldades kdigil osalejatel omandada vajaliku teabe téielikult.

Peale vestlust sihtriihma esindajatega 101 t66 autor kaks nigemispuudega persoonat,
kellest iiks kasutab lisaks kuuldeaparaati ja teine vajab liikumiseks ratastooli, lisaks
persoonadele empaatiakaardid ning iihine klienditeekond. Persoonade loomisel on
aluseks vOetud uurimis etapis analiiiisitud dokumendid, vaatlus ja ldbiviidud intervjuud.
Koostati nigemispuudega muusemiekskursiooni kiilastajate, Erko ja Ulo, mille alusel
saab kujundada ekskursiooni sisu, et pakkuda kdigile osalejatele kaasavat ning huvitavat
kogemust. Kujundati ndgemispuudega muuseumikiilastajat esindav prsoonad, mille abil
kaardistati sihtrithma vajadusi ja ootusi ning millele tuginedes koostati ettepanekud

muuseumiekskursiooni teenuse arendamiseks.
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Persoona Erko on 27-aastane noormees (vt Joonis 2), kellel on tiielik ndgemiskaotus ja
osaline kuulmispuue. Kuulmispuude leevendamiseks kasutab ta kuulmisaparaati, mis
aitab tal igapdevastes olukordades paremini toime tulla. Nagemise puudumise tottu vajab
Erko igapdevaelus abivahendeid. Ta on iseseisev, kuid kiisib abi, kui selleks tekib
vajadus. Erko naudib muuseumikiilastusi siis, kui ekspositsioonid pakuvad interaktiivseid

ja mitme meelega tajutavaid lahendusi.

Nimi: Erko
Vanus: 27a
Hobid: Lugemine, ujumine
Elukoht: Tallinn
Puue: Ndgemispuue,
kuulmispuue

"Ma olen viaga uudishimulik ja tahan koike teada ja
koiges osaleda ning ma kiisin abi, kui mul on seda vaja!”

Erko on sobralik ja elurddmus noormees. Ta on siinnist saati olnud pime ning
kasutab kuuldeaparaati, mis aitab kuulmist markimisvéérselt parandada.
Erko on Tallinna Puuetega Inimeste Tegevuskeskuse aktiivne liige ning tdnu
sellele vaga seltskondlik ja uudishimulik. Ta saab osaleda paljudes tegevustes,
mis rikastavad tema igapédevaelu.

. Ligipadsetav ja turvaline

- Piiratud fldsiline ligipddsetavus ja raskused iseseisvaks - s
keskkond, mis toetab iseseisvat

liikumiseks

. Kirjeldustolke puudumine

« Personal, kes rddgib liiga kiiresti, muutes info omastamise
keeruliseks

« Akustilised segajad ja ebaiihtlane helikeskkond, mis
raskendavad kuulmisimplantaadi kasutajatel sonumi moistmist

« Eksponaatide ja interaktiivsete elementide vihene
kohandamine puuetega kiilastajate vajadustel

litkumist

« Abivalmis muuseumipersonal

« Ekskursioonil saab eksponaate
kombata, nuusutada ning
aktiivselt kaasa liitia

« Professionaalne giid, kes ootab
kogu grupi dra ega alusta
raakimist enne, kui koik on
eksponaadi juures

« Tuli koos grupiga, kellel on saatja ~
. On viiga aktiivne suhtleja ja julgeb abi kiisida, kui miski valmistab
ISP,

raskusi 2

« Uurib enne pdhjalikult veebilehelt eelinfot, et olla teadlik nii g\/ \®\

muuseumiekskursiooni sisust (nt audiogiid veebilehel) kui ka
ligipddsetavuse voimalustest

Joonis 2. Erko persoona. Kasutatud Canva tasuta meediapanka (Canva, s. a.)
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Persoona Ulo on 65-aastane pensionir (vt Joonis 3), kes on Vindra erivajadustega
inimeste seltsi liige. Mees on sdbralik, kuid introvertne. 25. aastaselt jdi ta osaliselt
pimedaks haiguse tagajdrjel, sdilitades 10% oma nigemisvoimest. Lisaks
niagemispuudele kasutab iile litkumiseks ratastooli, kuna vanuse tottu on tekkinud tal
tasakaaluhiired. Ulo jaoks on oluline toetav ja sdbralik muuseumi personal, kes saab teda
vajadusel juhendada ja abistada.

Nimi: Ulo

Vanus: 65
Hobid: raadio kuulamine, ajalugu

Elukoht: Vindra
Puue: ndgemispuue, lilkumispuue

,»Minu jaoks on oluline, et muuseumi ukse juures ootaks
mind inimene, kes mind edasi juhendaks.*

Ulo on sdbralik, kuid introvertne vanahirra. 25-aastaselt jii ta haiguse
tagajirjel osaliselt pimedaks, sdilitades vaid 10% oma nigemisvdimest. Ulo on
Vindra piirkonna erivajadustega inimeste seltsi liige. Lisaks ndgemispuudele
kasutab ta litkumiseks ratastooli, kuna vanuse tottu on tal tekkinud
tasakaaluhdired.

« Ligipdasetav ja turvaline

- Kitsad koridorid, ebatasased pinnad ja muud arhitektuurilised : - .
keskkond, mis toetab liikumist

takistused

« Muuseumi sissepaisust edasi liilkkumine on keeruline, kui
puuduvad selged juhised voi abistav personal. Ulo suurim hirm
on jadda keset sissepééisu seisma ja olla teistele ees

» Puudulikud audio vai taktiilsed juhised eksponaatide kohta

+ Vajadus saada aega esemete kombatamiseks

« Teised muuseumiekskursioonil osalejad, kellel on teistsugused
vajadused

« Abivalmis ja tidhelepanelik
muuseumipersonal

« Ekskursioonil saab eksponaate
kombata, nuusutada ning
aktiivselt kaasa liitia

« Professionaalne giid, kellel on
hea diktsioon ja kes raagib selges
ning loomulikus tempos

Tuli koos grupiga, kellel on saatja J @ 9
Abivalmis muuseumipersonal toetab kogu ekskursiooni viltel F ” \/ g
= o
| &

Joonis 3. Ulo persoona. Kasutatud Canva tasuta meediapanka (Canva, s. a)

Paremaks mdistmiseks persoonade vajadustest koostati empaatiakaardid (vt Joonis 4 ja
Joonis 5). Empaatiakaart on t66vahend, mis aitab madista inimese kogemusi, tundeid ja
vajadusi. Empaatiakaarti kasutatakse persoonade puhul, et tuua esile nende mdtted,

tunded, tegevused ning rddmud ja mured konkreetse teenuse kasutamisel.
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Erko empaatiakaart toob esile tema vajaduse selge ja detailse suulise info ning
kombatavate lahenduste jdrele. Ta védrtustab ligipddsetavat keskkonda ja soovib
aktiivselt iihiskonnaelus osaleda, kuid tunneb muret ebapiisava teabe ja keskkonna

kohandamatuse tile.

Mida ta motleb ja tunneb?

Ta on uudishimulik ning soovib uusi asju avastada. Tunneb rodmu, kui saab
osaleda erinevates tegevustes ja suhelda inimestega. Tal on viike drevus, kas
muuseum voi siindmus on piisavalt ligipddsetav. Tunneb enesekindlust, sest
ei pelga abi kiisida.

Mida ta kuuleb Mida ta iitleb ja teeb?

Kasutab kuuldeaparaati, mis aitab tal

enamiku helisid hésti eristada.
On tundlik miira suhtes, mis voib

raskendada olulise info tabamist.

Ta radgib avatult oma vajadustest
ega karda abi kiisida. Soovib
aktiivselt osaleda tihiskonnaelus

Kuidas ta iimbritsevat tajub?

Olulised on kombatavad esemed ja detailne suuline info. Tajub
limbritsevat peamiselt kuulmise,
kompimise ja 16hnade abil.

Mis on ro66m? Mis on valu?
Tundes, et tema erivajadusi on arvestatud, saab Ebapiisav ligipdds, takistused litkumisel vdi
ta kogeda taisvddrtuslikku puuduvad kohandused nigemispuudega
muusuemikogemust. Ekskursioonikogemus, kiilastajatele. Kehv voi puudulik teave, kui
mis arvestab kdikide tema vajadustega pole selgeid kirjeldusi vdi helilahendusi, tekib

tunne, et ta ei saa koigest osa.

Joonis 4. Erko empaatiakaart. Kasutatud Canva tasuta meediapanka (Canva, s. a)

Teine empaatiakaart loodi Ulo persoonale. Empaatiakaart kirjeldab muuseumikiilastajat,
kes vajab turvaliseks ja meeldivaks kogemuseks isiklikku ldhenemist, selget suulist infot
ning fiitisilist ligipddsetavust. Ta hindab rahulikku ekskursioonikeskkonda ja personaalse

juhendamise vdimalust.
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Mida ta motleb ja tunneb?

Tunneb huvi ajaloo vastu, soovib pohjalikku teavet eksponaatide kohta. On
veidi murelik, kas ratastooliga ligipdés ja ndigemispuudele kohandatud
lahendused on piisavad. Hindab, kui saab ekskursioonil personaalset
juhendamist, sest see loob turvatunnet. Tunneb rodmu voimalusest tulla
koos grupiga, mis lisab sotsiaalset toetust.

Mida ta kuuleb Mida ta iitleb ja teeb?

Poorab suurt tihelepanu giidi hddle
selgusele ja tempole, et mitte tihestki Ta on ténulik, kui personal v6i
kaaslased méarkavad tema vajadusi
ilma, et ta peaks neid pidevalt ise

esile tooma.

detailist ilma jadda. Taustamiira voib
tekitada segadust, kui oluline info
jaab selle varju. Hindab voimalust
kasutada audiogiidi

Kuidas ta iimbritsevat tajub?

Olulised on kombatavad esemed ja detailne suuline info.

Orienteerub suuremate kontrastide ja valgusallikate jargi, kuid

detailid voivad jidda mérkamatuks. Tajub timbritsevat peamiselt
kuulmise, kompimise ja 1dhnade abil.

Mis on ro6m? Mis on valu?
Isiklik lahenemine, muuseumipersonal voi giid, Ligipéésu piirangud: trepid, kitsad koridorid,
kes poorab talle tahelepanu, annab lisaselgitusi puudu olevad kaldteed véi liftid. Kehv voi
ja hoolitseb, et ta tunneks end turvaliselt. puudulik teave: kui pole selgeid kirjeldusi voi
Rahulik ja pdhjalik ekskursioon, kus on helilahendusi, tekib tunne, et ta ei saa koigest
piisavalt aega ja kombitavaid esemeid. osa

Joonis 5. Ulo empaatiakaart. Kasutatud Canva tasuta meediapanka (Canva, s. a)

Klienditeekonna loomisel (vt Joonis 6) voeti aluseks muuseumi potentsiaalsed kiilastajad
ning analiiiisiti nende vajadusi ja ootusi, tuginedes teooriale ja vaatlusele ja intervjuudele.
Kirjeldus holmab kiilastaja tegevusi ja tundeid alates ekskursiooni broneerimisest kuni
kiilastuse ldppemiseni, pannes rohku nii individuaalsele tajukogemusele kui grupi

dinaamikale.

Klienditeekond (as-is) vaates kujutab teenuse kasutamise tegelikku kulgu hetkeolukorras,
tuues esile olemasolevad kogemused, kokkupuutepunktid ja vodimalikud takistused.
Jargnevalt selgitatakse lahti klienditeekonna kitsaskohad teises, neljandas ja viiendas
etapis. Teises etapis puudub pohjalik eelinfo kodulehel, mis aitab nidgemispuudega
inimesel enne muuseumikiilastust saada selget lilevaadet muuseumiekskursioonist,

ekspositsiooni sisust ja ruumide ligipddsetavusest. Neljandas etapis tuleb ilmsiks

48



kitsaskohad muuseumi ekskursiooni ldbiviimisel, kuna ekskursioon pole taielikult
kohandatud ndgemispuudega inimesele. Viiendas etapis annab ekskursiooni kiilastaja
muuseumile tagasisidet. Klienditeekond annab iilevaate teenuseprotsessist ning aitab

tuvastada kitsaskohad, et muuseum saaks pakkuda kaasavamat ja kvaliteetsemat

kogemust.

Ei broneeri i i
Soov osaleda L Saabub koos grupiga. Ekskursioon ei ole 4,2 ekskursiooni
. ekskursiooni ise. - kohandatud oE
muuseumi- Otsib eelinfot Kasutab vajadusel . . kohta tagasisidet ja
ekskursioonil . . saatja abi. nagemllspuu.dega mainib ka kitsaskohti
muuseumi veebilhelt. kiilastajate jaoks
I @ <
.’_l '_l
£ Roomus Segadus Raéomus K;rb Neutraalne
muuseumi-
ekskursiooni leidmine  Teeb muuseumi-  Korraldab transpordi ~ Saatjad toetavad ~ Osalejate tagasiside
on keeruline, kuna ekskursiooni muuseumi. Abistab muuseumis litkumisel kogumine,
info kodulehel broneeringu kiilastajad muuseumi  ja info edastamisel muusuemile
puudulik edastamine
) Kinnitab ~ ; ) Teatud kohandused
Pakutava nisenmi- broneeringu. Volab- kulas.tajad averaned Kiisib osalejatelt
ekskursnoc.ml Tiiendava info vastu mn-g vajadusel sihtriihmaga, tagasisidet
turundamine Kisimine abistab terviklikkus puudu

Joonis 6. Klienditeekond (as-is vaates)

Arendamisetapis koondati ja silistematiseeriti eelnevate etappide kidigus kogutud
teadmised, et toetada lahenduste kujundamist. Arendamisetapis viidi 14bi ajuriinnak ja
prototiitipimiseks koosloome tootuba. Selles etapis rakendati siisteemset ldhenemist,
mille kéigus analiiiisiti osalejate poolt esitatud ideid ning nende rakendamise voimalusi
muuseumiekskursiooni viljatodtamisel ndgemispuudega inimesele, et tagada lahenduste

praktiline teostatavus.
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Arendamise etapis rakendati loovmeetodina ajuriinnakut, mis toimus Wittensteini
Tegevusmuuseumis 25.03.2025. Ajuriinnakus osales kokku 5 inimest. Ajuriinnaku (vt
Joonis 7) kaigus genereeriti ideed, mille eesmargiks oli kujundada muuseumiekskursioon
ndgemispuudega inimeste jaoks. Viljapakutud ideed kirjutati iiles ning seejérel
haédletusmeetodi abil wvaliti vidlja parimad valikud. Tekkinud ideed holmasid nii
ekskursiooni sisu kujundamist kui ka muuseumi veebilehel kajastavat infot. Hailetuse
tulemusena osutusid parimateks valikuteks kodulehe info koos ekskursiooni
sissejuhatava audiogiidiga, meelte kasutamine (kuulmine, maitsmine, IGhn),

kirjeldustdlge ning esemete kompamise voimalus.

Meelte kasutamine:
Kuulmine, maitsmine,

Kodulehe info It
+
ekskursiooni Kirjeldustolge
sissejuhatav
audiogiid
Ajuriinnak
Muusuemiekskursiooni
arendamine
nigemispuudega Kompamine
inimesele
Meenekingitus
Giid Tegevused

+
toetav personal

Joonis 7. ldeed muuseumiekskursiooni arendamiseks

Prototiiipimise kdigus valmis esimene kavand loodavast ekskursiooniteenusest.
Esialgselt koguti ajuriinnakus vilja ideed, mis seoti lihtseks tervikuks, integreerides need
muuseumiekskursiooniga, mille nimeks sai Apteekri tootuba. Protsessi kdigus vaadati iile
kogu ekskursiooni sisu ning hinnati selle kohanemisvoimalusi nigemispuudega inimeste
vajadustele. Koik ettepanekud muuseumiekskursiooni kohandamiseks kirjutati paberile,
kus need loetleti tegevuste kaupa, et visuaalselt struktureerida kavandatavat sisu. Selline
lahenemine voimaldas meeskonnal selgelt madratleda, millised etapid vajavad tdiendavat

kohandamist ja millised on juba sobivad. Tulemuseks valmis prototiiiip, mis kajastas nii
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ekskursiooni sisu kui ka praktilisi lahendusi, pakkudes tugevat alust valmistamise etapile,
kus esitatakse ettepanekud muuseumiekskursiooni loomiseks (vt lisa 5).

Valmistamise etapp algas klienditeekonna (to-be) visualiseerimisega (vt Joonis 8).
Klienditeekond (to-be), kirjeldab soovitud voi ideaalse teenusekulgemise stsenaariumi,
mille eesmirk on parandada olemasolevat kogemust. See pdhineb olemasoleva (as-is)
klienditeekonna analiiiisil ning pakub lahendusi tuvastatud kitsaskohtadele, et luua
sujuvam ja kasutajasobralikum teenus. Klienditeekonna tdiendatud versioon vastab
nidgemispuudega kiilastajate vajadustele ning lahendab esialgse klienditeekonnas esile
toodud kitsaskohad. Teises etapis on muuseumi veebilehel loodud pdhjalik eelinfo, kust
kiilastaja leiab detailsed juhised muuseumi ruumide ligipdédsetavuse, abivahendite ning
ekspositsiooni kohta. Lisaks on veebikeskkonnas kattesaadavad tutvustav helifail, mis on
sissejuhatus muuseumiekskursioonile. Neljandas etapis, ekskursiooni ldbiviimisel, on
sisu kohandatud ndagemispuudega kiilastajale, ekspositsioonis kasutatakse kombitavaid
mudeleid, 16hnasid ja helilisi efekte, et pakkuda mitmekiilgseid tajuvoimalusi. Giidi roll
on seejuures tdpselt madratletud, tagades, et tempo, sOnastus ja rithma diinaamika
arvestavad koigi osalejate vOimekust ning huve. Viiendas etapis on loodud

tagasisidevorm, mis véimaldab peale ekskursiooni kogetu kohta tagasisidet jatta.

EKSKURSIOONI SAABUMINE EKSKURSIOONI
ETAPID VAJADUSED BRONEERIMINE JA MUUSUEMI LABIVIIMINE TAGASISIDE
PLANEERIMINE
S aleds Otsib'celinf'ot Saabub koos grupiga.  Ekskursioon on T
NAGEMISPUUDEGA Soov osa e_ a muuseumi veebilhelt, ¢ 4ah vajadusel kohandatud ; lr(m;:[ eI s! llfh-l‘(j)olm
[ m seumi- S ohiali 2 5 a tagasisi
KULASTAJA cks:z:ilimnil . l.(uf"on pohjalfk. saatja abi. A gniesiegs ohta tagasiside
o ligipadsetavuse info kiilastajate jaoks
: & e
NAGEMISPUUDEGA - an & - . — 4,
EMOTSIOONID
Raomus Roomus Roomus Roomus Roomus
K R SIOONE Sobiva muuseumi- Teeb muuseumi- Korraldab transpordi ~ Saatjad toetavad Kogu\'afj ,OSHI,CJ 2
KORRALDAV e L . : L . tagasisidet ja
eksutrsiooni leidmine ekskursiooni muuseumi. Abistab muuseumis liikkumisel
ORGANISATSIOON : R . X | s ; edastavad
on lihtne broneeringu kiilastajad muusuemi ja info edastamisel :
muuseumile
Kinnitab .
Pakutava muuseumi- . Votab kiilastajad Muuseumi- .y :
MUUSEUMI broneeringu. . 3 Kiisib osalejatelt
TEGEVUSED ekskursiooni g vastu ning vajadusel ~ ekskursioon vastab s :
’ Tiiendava info ; e tagasisidet
turundamine abistab sihtrithma ootustele

kiisimine

Joonis 8. Nagemispuudega kiilastaja klienditeekond (to be vaates)
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Elluviimise etapp on teenusedisaini neljas ja viimaneetapp, kus varasemates etappides
kogutud teadmiste ja ideede pdhjal tootatakse vilja konkreetne lahendus. Valmistamise
etapis luuakse reaalne teenus, mida hakatakse edasi arendama ja testima. Kdesoleva t66
kontekstis tdhendab sce ettepanckute esitamist ndgemispuudega inimestele sobiva
muuseumiekskursiooni  arendamiseks.  Ettepanekud, sisaldavad  ekskursiooni
ligipadsetavust, sisu kohandamist ja kiilastuskogemuse parendamist. Vastavad

ettepanekud on esitatud 2.3 peatiikis.

Kéesolevas alapeatiikis analiiiisiti intervjuude ja vaatluse tulemusi ning méératleti disaini
lahteiilesanne, mida tdiustati vestlustega sihtriihma esindajatega. Selle alusel koostati
persoonad, empaatiakaardid ja klienditeekond, mis moodustavad todvahendid
nidgemispuudega kiilastajate  ekskursiooniteenuse  kujundamiseks.  Wittensteini
Tegevusmuuseumis viidi 14bi ajurlinnak, mille kdigus todtati vélja esialgne prototiiiip
loodava ekskursiooni sisu ja vormi osas. Elluviimise etapis esitati klienditeekonna
variant, mis kinnitab kaasava ja kvaliteetse muuseumikogemuse loomise vdimalusi.
Ekskursiooniteenuse arendamisel rakendati mitmekiilgseid kvalitatiivseid meetodeid, et

toetada teenuseprotsessi siisteemset kujundamist.

2.3. Jareldused ja ettepanekud Wittensteini Tegevusmuuseumi
erivajadusega kulastaja ekskursiooniteenuse

arendamiseks

Kiesolevas alapeatiikis antakse {ilevaade uuringu peamistest jéireldustest ja
ettepanekutest, tuginedes dokumendianaliiiisi, teisestel andmetel pohineval uuringul,
intervjuudel, vaatlusel, vestlustel, persoonadel ja nende empaatiakaartidel ning
Klienditeekonnal.  Jareldused ja ettepanckud esitatakse ~muuseumiekskusriooni

arendamisele nidgemispuudega inimesele.

Magistritéo esimene uurimiskiisimus késitles erivajadustega muuseumikiilastajate ootusi
ja vajadusi seoses ekskursioonidega. Viidi 1dbi intervjuu, milles késitleti muuseumide
rolli tihiskonnas, ligipddsetavuse tagamist, ekskursioonide korraldamist erivajadustega
kiilastajatele, personali koolitamise olulisust, kiilastajate tagasisidet ning tuleviku- ja

arenguperspektiive.
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Varasemalt olid muuseumid peamiselt kogude siilitajad ja eksponaatide esitlejad, kuid
tanapdeval on neist kujunenud haridus- ja kogukonnakeskused, kus publiku aktiivne
osalemine mangib keskset rolli. Teoreetiliste seisukohtade kohaselt (Chiscano &
Jiménez-Zarco, 2021; Tsiropoulou et al., 2016) peavad muuseumid pakkuma kaasavat
keskkonda, mis soodustab kultuurilise mitmekesisuse mdistmist ja iihiskondlikku
kaasatust. Uuringust selgus, et intervjueeritavad jagasid seda arusaama, rohutades
muuseumide rolli erinevate sihtriihmadeni joudmisel ja sotsiaalsete teemade kasitlemisel.
Vaatluse pohjal ilmnes, et kaasavad lahendused voimaldasid erivajadustega kiilastajatel
kogemust aktiivselt ja isikupéraselt 1dbi elada. Néitused ei ole enam pelgalt vaatamiseks,

vaid kutsuvad publikut kaasa motlema ja osalema.

Muuseumi ligipddsetavus peab olema terviklik ja mitmetasandiline, see ei piirdu iiksnes
fiisilise juurdepddsuga, vaid holmab ka kognitiivset ning digitaalset info kéttesaadavust.
See tihendab, et kiilastajatel peab olema vdimalik muuseumis iseseisvalt litkuda, moista
ekspositsiooni sisu ning saada vajalikku teavet juba enne kiilastust, arvestades erinevate
inimeste vajaduste ja vdimetega (Kruczek et al., 2023, Ik 4; Carlsson, 2022, Ik 1).
Uuringust selgus, et muuseumikeskkonnas peetakse ligipdédsetavuse seisukohalt oluliseks
eelkoige kolme aspekti: fuilisilist ligipddsetavust hoones, digitaalset ligipadsetavust veebis
(sh eelinfo kittesaadavust) ning muuseumitootajate teadlikkust erinevate vajadustega
kiilastajatest. Need elemendid loovad aluse kaasavale teenusele. Vaatluse pdhjal oli
selgelt ndha, et fliisiline ligipddsetavus, néiteks ratastooliga liikumine oli hésti tagatud,
samas kui visuaalse info ja eelinfo kittesaadavuse osas ilmnes veel puudujddke. Eriti
rohutati eelinfo olulisust, kiilastajad vajavad selget ja pdhjalikku infot muuseumi
juurdepddsu ja teenuste kohta juba enne kohale joudmist, et oleks voimalik kiilastust
kindlustundega planeerida. See kinnitab teoorias esile toodud pohimdtteid, et
ligipddsetavus ei saa piirduda iiksnes fiilisilise keskkonna kohandamisega. TShus ja
kaasav muuseumiteenus eeldab terviklikku teenusedisaini ldhenemist, kus on
labimdeldud koik kokkupuutepunktid kiilastajaga, alates esmase info leidmisest veebis

kuni kiilastuskogemuse ja to6tajate suhtlemisoskusteni.

Uuringu tulemused kinnitavad teoorias esile toodud pohimotet, et kaasavad

muuseumiekskursioonid peavad pakkuma mitme meelega kogetavaid ja tehnoloogiliselt
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toetatud tegevusi, et vastata erivajadustega kiilastajate mitmekesistele ootustele ja
vajadustele (Edelstein, 2022; Khawan, 2021). Intervjueeritavad rohutasid, et meelte
kasutamine, eriti kuulmine, kompimine ja haistmine on nagemispuudega kiilastajate jaoks
vOtmetdhtsusega, kuna see aitab neil luua infost paremini aru saada. Niiteks mainiti
taktiilsete objektide, reljeefsete kaartide ja audiogiidide kasutamist, mis vdimaldavad
ekspositsiooni paremini tajuda ja modista. Vaatluse kdigus tdheldati, et giid kasutas
aktiivselt meeltega seotud tegevusi nagu esemete katsumine ja Idhnade nuusutamine, mis

toetasid osalejate keskendumist.

Samas rohutati, et tehnoloogia kasutamine peab olema libimdeldud ning toetama
ekskursiooni sisu edastamist, mitte asendama giidi. Intervjueeritavad pidasid oluliseks, et
kaasaegsed tehnoloogilised lahendused nagu audiogiidid, virtuaalreaalsus (VR) voi
liitreaalsus (AR) ei tohiks muutuda ekskursiooni peamiseks sisukandjaks. Selle asemel
peaksid need toetama giidi poolt loodavat kogemust ning pakkuma lisavoimalusi just seal,
kus see on sihtrithma vajadustest ldhtuvalt pohjendatud. Tehnoloogia tdhus kasutamine
aitab teatud sihtgruppidel ekspositsiooni paremini tajuda, kuid isiklik kontakt ja
kohandatud suhtlemine jdivad endiselt keskseks. Vaatluses kasutatud interaktiivsed
lahendused nditeks visuaalsed ekraanid, et rikastasid kogemust, kuid eksponaatide
sonalise kirjelduse puudumine vdhendas nende kasutegurit nigemispuudega kiilastajate

jaoks.

Intervjueeritavad toid esile, et informatsiooni omandamist toetab narratiivne ja
emotsionaalselt kaasav ldhenemine, mida peeti olulisemaks kui pelgalt faktide
edastamist. See on kooskdlas Benente, Minucciani ja D’Agostino (2022) viitega, et
kiilastuselamus siinnib teadmiste ja emotsioonide koosmojus ning jutustav esitlus loob
isikliku sideme eksponaatidega. Kiilastajad ootavad aktiivset osalust ning ekskursiooni,
mis voimaldab neil kogemusse panustada, mitte olla vaid passiivne kuulaja. Teooria
kohaselt on giidide roll keskne kaasava ja positiivse ekskursiooni loomisel. Hea giid peab
olema empaatiline, paindlik ning suuteline kohandama oma esitlusviisi vastavalt
kiilastajate erinevatele vajadustele, et toetada nende osalust ja kaasatust (Andelkovi¢ et
al., 2022). Kédesoleva uuringu tulemused kinnitavad seda. Intervjueeritavad tdid esile, et

giid mingib votmerolli ekskursiooni kvaliteedi kujundamisel, eriti erivajadustega
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kiilastajate puhul. Oluliseks peeti vOoimet mérgata sihtrithma eripérasid, kohandada
suhtlust ja luua turvaline, toetav keskkond, kus iga osaleja tunneks end kaasatuna. Seda
kinnitas ka vaatlus, kus giid kohandas tempo ja suhtlusstiili vastavalt grupi

reaktsioonidele ning aitas aktiivselt kaasa kiilastajate kaasatusele.

Teooria kohaselt on professionaalselt koolitatud personal {liks votmetegureid kaasavate
teenuste pakkumisel muuseumikeskkonnas. Erivajadustega kiilastajate toetamine eeldab
tootajatelt teadmisi ja oskust pakkuda sobivaid lahendusi, mis arvestavad erinevate
puuete spetsiifikat ning voimaldavad koigil kiilastajatel tdiel miédral osaleda (Bahrudin et
al., 2021; Andelkovic et al., 2022; Chiscano & Jiménez-Zarco, 2021). Uuringu tulemused
kinnitavad, et tootajate empaatia, paindlikkus ja suutlikkus kohandada oma suhtlemisviisi
vastavalt erinevate kiilastajate vajadustele aitavad luua kaasava ja toetava kogemuse.
Vaatluse pohjal oli ndha, et giid suutis mérgata osalejate reaktsioone ning kohandas
esitluse tempot ja suhtlusviisi, mis viitab heale teadlikkusele sihtrithma vajadustest.
Samuti oli kogu muuseumi personal toetav. Erivajadustega kiilastajad ei vaja mitte
erikohtlemist, vaid mdistvat ja avatud suhtumist, mis vOimaldab neil tunda end
muuseumis oodatuna ja védrtustatuna. Just tootajate hoiakute ja teadlikkuse kaudu

luuakse keskkond, kus iga kiilastaja saab osaleda taisvaartuslikult ja turvaliselt.

Kiilastajate tagasiside on oluline todriist teenuse parendamiseks ja kiilastuskogemuse
kitsaskohtade mdistmiseks. See aitab mdista kiilastaja reaalseid vajadusi ja kohandada
loodavaid lahendusi vastavalt sellele. Tagasiside toob esile nii praktilisi kui ka
kogemuslikke takistusi (Coughlan et al., 2017). Muuseumiekskursiooni kontekstis
mingib tagasiside kogumine keskset rolli teenuse arendamisel. Uuringu tulemused
nditavad, et intervjueeritavate hinnangul v3ib tagasiside holmata nii kohapealset suulist
kiisitlust, veebipohiseid vorme kui ka vahetut dialoogi kiilastajatega. Ekskursiooni 16pus
kogutud suuline tagasiside grupi saatjalt andis vahetu iilevaate osalejate kogemusest ja
rahulolust. Kiire tagasisidekogumine vOimaldab tabada hetkeemotsioone ja véikeseid

detaile, mis voivad hilisema kiisitluse puhul jddda tdhelepanuta.

Teooria kohaselt peab muuseumide areng keskenduma kiilastajate vajaduste stigavamale
moistmisele ning tdotajate paddevuse tdstmisele, et pakkuda ligipddsetavaid ja kaasavaid

teenuseid (Chiscano & Jiménez-Zarco, 2021). See tdhendab, et lisaks fiiiisilistele
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kohandustele on oluline tulevikus panustada ka inimestevahelisse suhtlusesse ning
tootajate teadlikkuse tdstmisesse, et nad suudaksid toetada erinevate vajadustega
kiilastajaid professionaalselt ja empaatiaga. Uuringu tulemused kinnitavad, et tootajate
padevuse arendamisel peetakse eriti oluliseks keelteoskust ning koostodoskust erinevate
osapooltega, sealhulgas spetsialistide ja sihtriihma esindajatega. Intervjueeritavad
rohutasid, et erivajadustega inimeste ootuste ja vajaduste mdistmiseks on kdige
tohusamad praktilised koolitused ja otsesed kohtumised. Vaatluse kdigus ilmnes, et
ekskursiooni juhendanud to6taja suutis oma suhtlusviisi paindlikult kohandada vastavalt
grupi vajadustele ja reaktsioonidele, mis osutab professionaalse teadlikkuse ja kogemuse
tahtsusele kaasava teenuse pakkumisel.

Magistritdoo teise uurimiskiisimuse eesmérk oli vilja selgitada, millised voimalused on
Wittensteini  Tegevusmuuseumis  teenusedisaini  metoodika  rakendamiseks

ekskursiooniteenuse arendamisel erivajadustega kiilastajatele.

Ekskursiooniteenuse arendamisel erivajadustega kiilastajatele, sh ndgemispuudega
inimestele, kasutati teenusedisaini pdhimdtteid, mis vdimaldasid protsessi ja tegevused
slisteemselt struktureerida. Jargnev joonis (Joonis 9) illustreerib muuseumiekskursiooni
arendamise etappe, mis hdlmavad sihtrihma madratlemist, koost6dd sihtrithma

esindajatega, ekskursiooni viljatéotamist, selle testimist ning personali koolitamist.

EKSKURSIOONITEENUSE
ARENDAMISE ETAPID
SIHTRUHMA KOOSTOO SIHTRUHMA EKSKURSIOONI EKSKURSIOONI PERSONALI
MAARATLEMINE ESINDAJATEGA VALJATOOTAMINE TESTIMINE KOOLITAMINE

Teema valik, meelte

) Kas loodud Personali
. N kasutamine, . .
Mazratleda kellele Maista sihtrithma tezevused. 1oo ekskursioon valmisolek
ekskursioon vajadusi, ootusi . g R vastab sihtithma erinevate kiilastajate
. jutustamise stiil , . . .
on méeldud ja soove vajdustele, ootsutele teenindamiseks

tehnoloogilised

. ja soovidele.
vahendid

Joonis 9. Muuseumiekskursiooni arendamine nédgemispuudega inimesele. Autori

koostatud uuringu alusel
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Uuringus kasutati  teenusedisaini  pohimotteid, mis vodimaldas struktureerida
arendusprotsessi nelja faasi kaudu: probleemi avastamine, miiratlemine, lahenduste
loomine ja testimine. Selle ldhenemise rakendamine muuseumikontekstis tdestas end
tulemuslikuna, kuna voimaldas sihtrithma vajadusi analiiiisida siisteemselt. Intervjuud,
vaatlus ja persona pohised tooriistad aitasid moista kiilastajate kogemust, samas kui

ajurlinnak muuseumi personaliga voimaldasid tuua ideedest vilja praktilised lahendused.

Teenusedisaini metoodika suurim véértus kdesolevas uuringus seisnes selles, et see aitas
sdilitada kasutajakeskse ldhenemise keskkonnas, kus teenuseid kujundatakse sageli
organisatsiooni enda vaatenurgast. Muuseumitootajate  osalus ajurlinnakus ja
prototiiiipimises néitas, et loovad meetodid soodustavad empaatiat sihtrithma suhtes ning
aitavad paremini teadvustada teenuse ndrkusi (Stickdorn et al., 2018). Uhtlasi tdi see esile
vajaduse organisatsioonisiseseks koostdoks, kus disainiprotsess ithendab eri valdkondade

spetsialiste.

Klienditeekonna kaardistamine (as-is ja to-be vaates) voimaldas analiilisida olemasolevat
kogemust ning tuua esile konkreetsed arendusvajadused erinevates klienditeekonna
etappides. Niiteks selgus, et suurimad takistused nidgemispuudega kiilastajate jaoks
ilmnevad enne muuseumikiilastust, info kéttesaadavus ja sisu moistetavus veebilehel.
Klienditeekond naitas, et kiilastajad vajavad selget eelinfot veebilehel, et oleks vdimalik
muuseumikiilastust planeerida. Klienditeekonna metoodiline kasutamine vodimaldas
pakkuda konkreetseid ja mdoddetavaid parendusettepanekuid iga teenuseetapi kohta
(Bitner et al., 2008). Too niditas, et teenusedisain on sobiv ldhenemine ka
viikemuuseumis, kus ressursid on piiratud. Teenusedisaini metoodika paindlikkus
voimaldas luua kohandatud lahendusi, mis ei eelda suuri investeeringuid, vaid
labimdeldud otsuseid — nditeks lisada ligipddsetavust puudutav eelinfo muuseumi
kodulehele, juhendada giide, tdiendada ekskursiooni meeltepohiste elementidega voi
lihtsustada tagasiside kogumise viisi. Teenusedisain aitas seega tuua fookuse tagasi
kasutajale ning t0i esile kitsaskohad, mis aitasid kujundada kaasavama ja ligipddsetavama

ekskursioonikogemuse. (Buchanan, 2001; Holmlid, 2007).

Uuringu tulemustest ilmnes, et kuigi Wittensteini Tegevusmuuseumis valitseb {ildine

teadlikkus  erivajadustega  kiilastajate  kaasamise vajalikkusest ning hoiak
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ndgemispuudega inimeste teenindamise suhtes on valdavalt toetav, on
ekskursiooniteenuse arendamine selle sihtrithma jaoks alles algusjirgus. Olemasolevad
teenusepraktikad vajavad sihipdrast ja silistemaatilist limberkujundamist, et vastata

niagemispuudega kiilastajate konkreetsetele vajadustele.

Tuginedes magistritod uuringu tulemustele ja jareldustele, esitatakse praktilised ja
rakendatavad ettepanekud muuseumiekskursiooni arendamiseks nigemispuudega
kiilastajatele. Ettepanekud esitatakse ldhtudes klienditeckonna etappidest. Selline
iilesehitus voimaldab vaadelda ekskursiooniteenust kiilastaja vaatenurgast alates
muuseumikiilastuse planeerimisest kuni ekskursiooni kogemise ja teeninduskogemuse
10petamiseni. Lisas 6 on iga klienditeekonna etapi kohta esitatud vastavad jareldused ja

sisulised ettepanekud muuseumiekskursiooni arendamiseks nagemispuudega kiilastajale.

Lisaks sisulistele arendusettepanekutele, mille eesmérk on kujundada nidgemispuudega
kiilastajatele paremini kohandatud muuseumiekskursioon, esitatakse tdiendavalt
ettepanekud ekskursiooniteenuse arendusprotsessi kujundamiseks. Need ettepanekud
toetavad teenuse arendamist siisteemselt ja kiilastajakeskselt, aidates suunata
planeerimist, testimist ja rakendamist nii, et kogu protsess arvestaks sihtriithma eriparade
ja vajadustega igas etapis. Ettepanekud tuginevad 16putd6 teoreetilisele raamistikule ja
jargivad teenusedisaini protsessi loogikat. Ettepanekud on esitatud teenusedisaini
etappide kaupa, jirgides muuseumiekskursiooni arendamise loogikat, mis voimaldab

teenust siisteemselt ja kiilastajakeskselt arendada.

58



Esimeseks etapiks on sihtriihma méératlemine ja persoona vajaduste kaardistamine,
millele jargneb koostdd sihtrithma esindajatega, et saada pdhjalikum arusaam
sihtrihmast. ~ Seejdrel  arendatakse  ekskursioon, poorates tdhelepanu  Sisu
struktureerimisele kui ka ligipddsetavust toetavatele vahenditele. Jargneb testimise etapp,
kus kavandatud lahendusi katsetatakse sihtrilhmaga ning kogutud tagasiside pohjal
tehakse parandused. Lopuks Kkésitletakse personali koolitamise vajadust, et tagada
valmisolek ndgemispuudega kiilastajate vastuvotuks. Ettepanekud on vélja toodud tabelis

3.

Tabel 3. Ettepanekud Wittensteini Tegevusmuuseumile ekskursiooniteenuse

arendusprotsessi kujundamiseks ndgemispuudega kiilastajate jaoks.

Etapid Ettepanekud
Sihtriihma Maaratle kindel sihtrithm, kellele muuseumiekskursioon on méeldud
midratlemine  Loo persoona, kes esindab sihtrithma
Koosta klienditeekond ja empaatiakaardid, et kaardistada sihtrithma
vajadused kogu teenuse protsessi ulatuses
Koostoo koostodd konkreetsete sihtrithmade esindajatega, kes aitavad paremini
sihtriihma persoonat mdista
esindajatega Kaasa eksperte erivajadusest ldhtuvalt
Ekskursiooni  Ekskursioon jaotatakse etappideks: sissejuhatav osa, pohiosa ja kokkuvdttev
viljatootamine 0sa
Igas etapis maaratletakse giidi iilesanded, kasutatavad vahendid, ajakulu
ning tegevused
Informatsiooni esitamisel rakendatakse jutustavat ja kirjeldavat 1dhenemist
Ekskursiooni kédigus kasutatakse erinevaid meelelisi vahendeid.
Kasutusele vdetakse braille’ kirjas tekstid, kirjeldustdlkega audiogiidid,
reljeefsed mudelid ning kombatavad eksponaadid
Vihenda infotulva ja edasta ekspositsioonis teavet loogiliselt ja sujuvalt
Tehnoloogia kasutamine ekskursioonil peaks toetama giidi esitlust
Ekskursiooni  Testi prototiiiipi sihtrithmaga varajases faasis
testimine Tagasiside kiisimine vahetult peale ekskursiooni, kirjalikult meili voi
veebiankeedi kaudu
Taienduste elluviimine tuginedes testimise tulemustele
Personali Personali koolitamine praktiliste tegevuste kaudu
koolitamine Tosta personali teadlikkust erivajadustega kiilastajate eripdradest

Kéesolevas alapeatiikis esitati uuringu olulisemad jéreldused ja arendusettepanekud, mis
keskenduvad ndgemispuudega kiilastajate muuseumiekskursiooni arendamisele 14bi kogu
klienditeekonna. Uuringust selgus, et senised ekskursiooniteenuse praktikad ei ole

piisavalt kohandatud sihtriihma spetsiifiliste vajadustega.
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KOKKUVOTE

Traditsiooniliselt on muuseumid keskendunud eksponaatide ja ajaloolise informatsiooni
esitlemisele, kuid tdnapdeva kiilastajad ootavad jdrjest enam isikupdraseid ja
kaasahaaravaid elamusi. Muuseumiekskursioon on mitmetahuline, sdltudes visuaalsetest
ja auditiivsetest omadustest, ruumilisest keskkonnast ning kiilastajate individuaalsetest
vajadustest ja ootustest. Seetdttu on oluline, et muuseumid kohandaksid oma teenuseid ja
keskkonda nii, et need oleksid ligipdédsetavad. Ligipadsetavus tdhendab enamat, kui vaid
fuitisiliste takistuste korvaldamist, see hdlmab ka teenuste, ruumide ja tegevuste
kohandamist viisil, mis voimaldab erineva tausta ja voimetega inimestel tdisvaartuslikult
osaleda muuseumikogemuses. Kdesoleva magsitritoé eesmargiks on esitada ettepanekud
Wittensteini  Tegevusmuuseumile erivajadustega kiilastajate ekskursiooniteenuse

arendamiseks ja ligipdédsetavuse parendamiseks.

Magistritdo teoreetiline osa keskendub ekskursiooniteenuse arendamisele erivajadustega
kiilastajatele muuseumikeskkonnas, késitledes nii ligipddsetavuse kontseptsiooni kui ka
teenusedisaini voimalusi kultuuriteenuste kaasavamaks muutmisel. Esimeses teooriaosas
analliiisiti erivajadustega inimeste ootusi ja vajadusi muuseumikiilastusel, tuues esile
fiitisilise, kognitiivse ja digitaalse ligipddsetavuse tdhtsuse. Teises osas kirjeldati
teenusedisaini pohimdtteid, mille abil saab arendada kiilastajakeskseid ja ligipddsetavaid

teenuseid muuseumides.

Magistritod  empiirilises ~ osas  tutvustati ~ Wittensteini ~ Tegevusmuuseumi
ekskursiooniteenuse arendusuuringut erivajadusega inimesele, kitsendades sihtrithma
ndgemispuudega kiilastajale muuseumiekskursiooni loomise raames. Uuringu
iilesehitamisel peeti silmas teenusedisaini pohimotteid ja etappe: uurimine,
médratlemine, arendamine ja elluviimine. Uurimise etapis viidi 1abi dokumendianaliiiis,
teisestel andmetel pohinev uuring ning intervjuud. Méidratlemise etapis koostati

dokumendianaliiiisi ja ldbiviidud intervjuude pohjal nigemispuudega muuseumikiilastaja
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persoonad, samade isikute empaatiakaardid ja esitati klienditeekond. Arendamise etapis
kasutati loovmeetodeid, loodi muuseumiekskursiooni prototiilip ndgemispuudega
inimesele. Elluviimise etapis koostati klienditeekond ja esitati ettepanekud

ekskursiooniteenuse arendamiseks.

Magistrito0s piistitatud eesmérk tdideti ja uurimuskiisimustele leiti vastused. T66s esitati
ettepanekud giidiga ekskursiooniteenuse arendamiseks ndgemispuudega kiilastajatele
lahtudes klienditeekonna etappidest. Uuringust selgus, et ndgemispuudega kiilastajate
ootused seonduvad ennekdike voimalusega saada tiisvadrtuslik muuseumikogemus, mis
arvestab nende tajumeeltega ning voimaldab neil orienteeruda ja osaleda ekskursioonil
iseseisvalt vOi védhese abiga. Muuseumiekskursioonil on oluline toetada kiilastaja
tegevus- ja osalusvdimet kolmes valdkonnas: litkumine ruumis, informatsiooni vastuvott
ja sotsiaalne suhtlus. Arenduse aluseks vOeti uuringutulemused ja teenusedisaini
metoodika. Nédgemispuudega inimeste vajadused on mitmetahulised, mistottu on
ekskursiooniteenuse arendamisel oluline luua kindla struktuuriga ja etapiline teenus, mis
arvestab tajude mitmekesisust ning vOimaldab mitmetasandilist osalemist. Teenuse
arendamisel on keskne roll multisensoorsel ldhenemisel, mis hdlmab kuulmis-,
kompimis- ja Iohnatajude aktiveerimist ning ruumilise taju toetamist. Ekskursiooni
teemad nagu ravimtaimed, apteekri toovahendid voi martsipani ajalugu peavad olema
seotud konkreetsete mitme meelega tajutavate elementidega. Ekskursiooni edukaks

labiviimiseks on oluline toetav personal, kes juhendab kiilastajaid suuliselt ja kirjeldavalt.

Wittensteini Tegevusmuuseumi meeskonna avatus koostodle, muuseumi mitmekesised
eksponaadid ja hariduslik potentsiaal loovad eeldused kaasava teenuse edukaks
elluviimiseks. Magistritod tulemused voOimaldavad anda teatud vastuseid ka
sissejuhatuses seatud uurimisprobleemile ja vdivad Wittensteini Tegevusmuusemi korval
pakkuda huvi ka teistele muuseumidele ja kultuurikorraldajate, muuseumivaldkonna
spetsialistidele ning avalikule sektorile, sealhulgas kohalikele omavalitsustele, kes
tegelevad ligipddsetavuse ja kaasamisega kultuurivaldkonnas. Uuringut on v&imalik
korrata ka teistes muuseumides sarnase metoodikaga, mis tagab tulemuste vordlemise ja
praktikasse rakendamise. Edaspidi vdiks uuringuid laiendada teistele sihtrithmadele, nt

kuulmis- vai intellektipuudega kiilastajatele.
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LISA 1. Erivajadustega muuseumikilastajate

ekskursiooniteenuse arendamise uuringu etapid

Uuringu etapid Meetod Valim/infoallikad Aeg

UURIMINE Dokumendianaliiiis Oigusaktid; Dets
-Puuetega inimeste diguste 2024—
konventsioon ja veeb
fakultatiivprotokoll 2025

-Puudega inimeste
erivajadustest tulenevad
nouded ehitisele

-ICOMi muuseumide
eetikakoodeks

- Puuetega inimeste eluolu
Eestis URO puuetega
inimeste diguste
konventsiooni tditmise
variraport

-Juhised kultuuri ja
turimisvaldkonna teenuste
ligipdasetavuse
suurendamiseks

-Kultuuri arengukava 2021

2030

Intervjuu -Muuseumi giidid- 5; Jan
-Tallinna giidide ithingu juht-  2024—
1 veeb

2025
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Lisa 1 jarg

MAARATLEMINE Vaatlus Wittensteini Miirts
Tegevusmuuseumis 2025—
ekskursiooni vaatlus

Vestlus Ekskursiooni grupi saatja

Vestlus Wittensteini
Tegevusmuuseumi esindaja

Vestlus Négemispuudega  inimeste
esindajad- 2

Disaini ldhtetilesanne Intervjuude tulemused,
vaatluse ja vestluste
markmed

Persoona Kaks persoonat

Empaatiakaart Kaks empaatiakaarti

Klienditeekond (as-is) Klienditeekonna

vaates visualiseerimine

ARENDAMINE Loovmeetodid-+ajuriinnak Wittensteini Meiirts
Tegevusmuuseumi persnal (5 2025
inimest)

Prototiitipimiseks koosloome Wittensteini Mirts
tootoad Tegevusmuuseumi persnal (5 2025
inimest)

ELLUVIIMINE Kliendikogemus (to be) Kliendikogemuse Mirts

vaates kaardistamine 2025

Ettepanckute viljatootamine  Néigemispuudega inimesele Mairts
muuseumiekskursiooni 2025—
arendamise ettepanekute  mai
viljatootamine 2025

Allikas: Autori koostatud
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LISA 2. Analiiisitud dokumendid

Puuetega inimeste diguste konventsioon ja fakultatiivprotokoll (2006)

Artikkel 1

Konventsiooni eesmérgi sdtestamine ja
puudega inimese moiste madratlus.

Puuetega inimeste digused ja voimalused
peavad olema tagatud vordselt koigi teistega.

Artikkel 9

Puuetega inimestele tuleb tagada teistega
vordne juurdepéds keskkonnale, transpordile,
teabele ja teenustele, et toetada nende
iseseisvat elu ja tdisvadrtuslikku osalemist
tihiskonnas.

Artikkel 19

Tuleb tagada, et puuetega inimesed saavad
elada kogukonnas vordselt teistega, teha
iseseisvaid valikuid ning osaleda aktiivselt
tthiskonnaelus.

Artikkel 30

Puuetega inimestel on digus vordselt teistega
osa saada kultuurielust.

Puudega inimeste erivajadustest tulenevad nouded ehitisele (2018)

§ 1. Miiédruse kohaldamisala ja eesméirk

Puudega inimeste erivajadusi arvestades
tuleb tagada hoone takistusteta ligipéés ja
kasutusvdimalus.

ICOMi muuseumide eetikakoodeks (2019)

Punkt 1.4

Muuseum ja selle kogud peavad olema
avatud kindlatel aegadel ning kéttesaadavad
koigile kiilastajatele, pdorates erilist
tahelepanu erivajadustega inimestele.

Punkt 1.5

Tootajatele ja kiilastajatele tuleb luua ohutu,
tervist toetav ja ligipadsetav keskkond.

Puuetega inimeste eluolu Eestis URO puuetega inimeste diguste koventsiooni tiitmise

variraport

Artikkel 9

Juurdepédsetavus

Rohutatakse ligipdédsetavuse olulisust
fiiiisilisele keskkonnale, transpordile ja infole
ning kommunikatsioonitehnoloogiatele.
Kirjeldatakse puudusi ndgemis- ja
kuulmispuudega inimeste vajaduste
arvestamisel (nditeks reljeefsete voi
kontrastsete juhtmérgistuste vihesus,
viipekeele ja kirjutustdlketeenuse nappus,
info Killustatus).

Mainitakse vajadust, et uute keskkondade
loomisel tuleb arvestada koigi erivajadustega,
tuues esile head niited universaaldisaini
pOhimdtete rakendamisest.
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Artikkel 19

Iseseisev elu ja kogukonda kaasamine
Tuuakse esile vajadus toetada puuetega
inimeste iseseisvat ja aktiivset osalemist
ithiskonnas, mis voib tdhendada
muuseumitegevuste kohandamist selliselt, et
need toetaksid erinevate erivajadustega
inimeste iseseisvat ja vairikat osalemist.

Juhised kultuuri ja turismivaldkonna teenuste ligipaiisetavuse suurendamiseks

Fiiiisiline ligipiéis muuseumile

Muuseumisse tuleb tagada fiilisiline ligipads
astmeteta sissepadsu (kaldtee vai lifti) ja
piisava manddverdamisruumiga ratastoolis
liikujatele. Lisaks tuleb ruumide
kujundamisel l&htuda universaalse disaini
pohimdétetest ning pakkuda selgelt tahistatud
ja intuitiivseid liikumisteid, kasutades
lihtsaid piktogramme ja siimboleid.

Info ligipidfsetavus ja mitmekiilgsus

Ekspositsioonid peavad pakkuma teavet
mitmesuguses formaadis, sealhulgas
audiogiidid, punktkiri, subtiitrid ja
viipekeeletdlge. Infomaterjalid peavad olema
lihtsad ja selge sOnastusega, vihendades
kiilastajate kognitiivset koormust.

Personali ja giidide teadlikkus ning
koolitus

Muuseumitdotajad ja giidid peavad olema
koolitatud mdistma erinevate erivajadustega
kiilastajate vajadusi ning suutma pakkuda
asjakohast ja taktitundelist tuge, et tagada
koigile kiilastajatele meeldiv ja kaasav
kogemus.

Kultuuri arengukava 2021-2030

1.10 Tagame ligipéiisu kultuurile kogu
inimese elukaare ulatuses

Igal Eesti elanikul peab olema vdimalus
osaleda kultuuritegevustes ja loomealadel
sOltumata erivajadustest, elukohast, vanusest
vOi muudest tingimustest, kasutades
kasutajakeskseid ja inimsobralikke lahendusi
ning arvestades erivajadustega inimeste
heaolu kogu kasutajateekonna ulatuses.

1.11 Arendame regionaalset
kultuurikorraldust ja laiendame kultuuri
kittesaadavust

Kultuuriruumi kéttesaadavus tagatakse
soltumata elukohast, toetades osalemise
mitmekesisust ja kvaliteeti ning arendades
kultuurivaldkonna digilahendusi ja
ligipaésetavust parandavaid tehnoloogiaid
koostdos kohalike omavalitsustega.

Allikas: Puuetega inimeste diguste konventsioon ja fakultatiivprotokoll, 2006; Puudega

inimeste erivajadustest tulenevad nduded ehitisele, 2018; ICOMi muuseumide

eetikakoodeks, 2019; Puuetega inimeste eluolu Eestis: URO puuetega inimeste diguste

konventsiooni tditmise variraport, 2018; Juhised kultuuri- ja turismivaldkonna teenuste

ligipadsetavuse suurendamiseks, (s.a); Kultuuri arengukava 20212030, 2021.
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LISA 3 Intervjuu kava

Teema kategooria  Kiisimus Allikas

1. Muuseumi profiil

1.1 Mis teeb muuseumi eriliseks ja aitab sinul
meeldejddva kogemuse saada?

1.2 Kuidas kirjeldaksite muuseumikiilastajate
iildisi vajadusi, ootusi ja soove?

1.3 Mis teeb muuseumi eriliseks ja aitab
kiilastajatel meeldejadva kogemuse
saada?

2. Muuseumide roll ithiskonnas

2.1 Kuidas on muuseumide roll aja jooksul
muutunud ja milline on nende tihtsus
tdnapéeva lihiskonnas?

(Chicanos & Jiménez-
Zarco, 2021, Ik 7;
Brajci¢ & Kuscevic,
2022)

2.3 Millised vajadused voi huvid toovad
inimesi muuseumidesse

(Cotter et al., 2021;
Talebi et al., 2023)

3. Muuseumi ligipéésetavus

3.1 Kuidas on  muuseum  taganud
ligipadsetavuse erinevate vajadustega
kiilastajatele, sealhulgas eakatele, lastega

peredele ja erivajadustega inimestele?

(Kruczek et al., 2023;
Ik 4
Carlsson, 2022, Ik 1)

3.2 Mida olete teinud, et muuseumikiilastajatel
oleks juurdepdds muuseumi erinevatele
aladele ja eksponaatidele?

(Filova et al., 2022;
Freeman, 2018)

4. Muuseumiekskursioonid erivajadustega kiilastajale

4.1 Millised on peamised sammud (Edelstein et al,. 2022;

muuseumiekskursiooni véljatootamisel? Jelinci¢ et al., 2022, 1k
524-527)

4.2 Milliste organisatsioonide voi  (Springinzeisz, 2022,

koostoopartneritega olete koostodd teinud, et |k 12-13)

luua erivajadustega inimestele muuseumi

ekskursioone?

4.3 Milliseid tehnoloogilisi lahendusi voi (Khawan, 2021;

alternatiivseid ekskursioonivorme (nt Jiménez & Garcia,

audiogiidid, virtuaalsed ekskursioonid) olete
kasutanud, et muuta ekskursioonid

2020, Ik 2; Moon et al,.
2020)

5. Personali koolitamine

kéattesaadavamaks?
5.1 Milliseid koolitusi olete 1dbi viinud
giididele, et tagada nende valmisolek

erivajadustega kiilastajate teenindamiseks?

(Andelkovi¢ et al.,
2022; Peng & Chen,
2023, 1k 186-188)
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5.2 Milliseid koolitusi olete 14dbi viinud
muuseumi  tootajatele, et tagada nende
valmisolek erivajadustega kiilastajate
teenindamiseks?

(Chiscano, Jimenez-
Zarco, 2021;
Koustriava &

Koutsmani, 2023, 1k 2)

6. Kiilastajate tagasiside

erinevatelt
muuseumi

6.1 Kuidas kogute
kiilastajarithmadelt  tagasisidet
ligipddsetavuse kohta?

(Coughlan et al., 2017;
Groenewegen et al.,
2021)

6.2 Kuidas saadud tagasiside on mojutanud
ligipddsetavuse parandamise otsuseid?

(Coughlan et al., 2017,
Sauer et al., 2020)

7. Tulevik ja arenguvoimalused

7.1  Milliseid tulevikuvdimalusi nédete (Coughlanetal., 2017)

muuseumis erinevete vajadustega ;Jiménez & Garcia,

muuseumikiilastajate ligipddsetavuse osas? 2020, Ik 2; Moon et al,.
2020)

7.2 Milliseid teadmisi ja oskusi vajavad (Chiscano, Jimenez-

muuseumitdodtajad erinevate vajadustega Zarco, 2021,

kiilastajate teenindamiseks lahitulevikus? Koustriava &

Koutsmani, 2023, 1k 2)

7.3 Milline on teie arvates vdga hea
muuseumigiid ja kuidas sellist giidi saada ja
hoida?

(Andelkovi¢ et al.,
2022)

8. Lopetuseks

8.1 Mida sooviksite veel esile tuua voi
lisada seoses ligipdédsetavuse ja
ekskursiooniteenustega?

Allikas: Autori koostatud

79



LISA 4. Vaatlusprotokoll Wittensteini Tegevusmuuseumis

Teema

Uuritav nahtus

Vaatlus Wittensteini
Tegevusmuuseumis

Ekskursiooni tempo ja Tempo peab olema Giidi tempo oli kohati liiga

kestus kohandatav vastavalt grupile.  kiire, osalejate  vdsimus
(Smiraglia, 2016) ilmnes pérast 1 tundi.

Keel ja suhtlus Lihtsustatud keel, aeglane Lihtsustatud keel oli
tempo, info edastamine kasutusel, grupi kaasamiseks
toimub 1iihe allika kaudu esitati kiisimusi, tempo oli
korraga. kohati  kiire ja  segas
(Vaz et al., 2021) mdistmist.

Meelepohine kaasamine

Kompamine, 18hnad ja helid

Kasutati kompamist, I6hnu ja

tostavad kaasatust ja helisid, see aitas osalejatel
moistmist. paremini infot omandada.
(Vaz et al, 2021) ja
.(Edelstein, 2022, Ik 199)
Tehnoloogiliste lahenduste Tehnoloogia peab Kasutati ekraane,
kasutamine ekskursiooni labiviimist interaktiivset fotoalbumit,
toetama, mitte domineerima, fotoruumi, interaktiivset
ekraanid, audiogiidid, voodit. Tehnoloogia toetas

interaktiivsus.
(Khawan, 2021)

ekskursiooni labiviimist.

Muusuemi ligipissetavus

Lihtne orienteerumine, liftid,

kaldteed, takistusteta
litkumine. Muuseumi
keskkond peab toetama

iseseisvat liikumist.
(Kruczek et al., 2023, Ik 4)

Muuseum oli  terviklikult
ligipddsetav, sujuv liikumine
kogu ekskursiooni viltel.

Liikumispuudega Kkiilastaja
toetamine

Kaldteed, liftid, invatdstukid,
sujuv liikumine, vajadusel
saatja tugi. Tidhtis on

takistusteta juurdepads kogu

Koik alad

ratastoolikasutajale
ligipddsetavad, eksponaate sai
katsuda ja kogeda, puudusid

olid

muuseumile. fuitisilised takistused
(Kapsalis et al., 2024). liikumisel.
Négemispuudega Kirjeldustolge, kombatavad Kombatavate esemete
kiilastajate toetamine eksponaadid, taktiilsed kasutamine aga  puudus
juhised. kirjeldustolge. Keeruline
(Yuen & Vogtle, 2015; liikumine kahe korruse ja

Chiscano & Jiménez-Zarco,
2021; Kruczek, 2023)

kaheksa peatuse vahel.

Kuulmispuudega
kiilastajate toetamine

Subtiitrid, viipekeel,
kehakeel, ekraanidel
visuaalid.

Kasutati pilte ja visuaale, giidi
kehakeel ja ndoilmed toetasid
sisu moistmist, heliefektide
jaoks puudus tekstiline tugi.
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Intellektipuudega
kiilastajate toetamine

Lihtsustatud sisu, rahulik
tempo, kordused.

(Chiscano & Jiménez-Zarco,
2021, Ik 8-9; Kruczek. 2024,

Ik 5; Chidiac et al., 2024).

Kasutati lihtsustatud keelt ja
sujuvat liikumist, praktilised
tegevused hoidsid tédhelepanu.

Grupi suurus ja keskkond

Viike grupp ja ruumi
kohendamine vastavalt
vajadustele (valguse, heli

vihendamine).
(Vaz et al., 2021; Rodéhn,
2017)

Muuseum oli
tavakiilastajatele suletud,
grupi  suurus  soodustas

keskendumist.

Giidi isikuomadused

Empaatia, paindlikkus,
avatuse, voime tajuda publiku
vajadusi.

(Peng & Chen, 2023, 1k 186—
188; Andelkovi¢ et al., 2022).

Giid kohanes hasti, muutis
esitlust  vastavalt  grupi
seisundile, kaasahaarav esitus
hoidis tdahelepanu.

Ekskursiooni struktuur ja
narratiiv

Terviklik lugu, ja
loojutustamise oskus.
(Kruczek et al., 2023).

Mairgitud kohandused
esituses, ent mitte otseselt
narratiivselt uilesehitatud
esitlus.

Tagasiside kiisimine

Tagasiside  kiisimine  on
oluline, et ekskursiooni edasi
arendamiseks.

(Coughlan et al., 2017)

Viie minutiline vestlus grupi
saatjaga — oluline, kuid lithike
tagasisideprotsess

Tootajate
koostoo

teadlikkus ja

Tootajate valmisolek
erivajadustega inimeste
teenindamiseks

(Devile & Kastenholz, 2020;
Chiscano & Jimenez-Zarco,
2021)

Tootajad olid valmis
erivajadustega inimesi
muusuemis vastu  vOtma

ohkkond oli toetav. Giidil olid
teadmised ja valmisolek
erivajadustega inimestele
ekskursiooni 14bi viia.
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LISA 5. Prototiilip ndgemispuudega kiilastaja

ekskursiooniteenuse arendamiseks

Muuseumiekskursioon nimega ,,Apteekri tootuba“ on loodud arvestades nigemispuudega

kiilastajate vajadusi. Lisaks giidile on igas etapis toetav personal (muuseumi tootajad),

kes aitab vajadusel liikumisel, esemete leidmisel ja tegevuste juures. Kiilastajad saavad

enne ekskursiooni tutvuda kahe audiogiidiga muuseumi kodulehel:

o Esimene audiogiid annab iilevaate muuseumi ligipadsetavusele, holmates

litkumisteekonda parkimisalalt muuseumihooneni, hoone sisenemisvoimalustest

ning kaugusi peamiste kiilastajateenuste — kassa, garderoobi ja tualettruumide

asukohtadest.

e Teine audiogiid tutvustab muuseumi, apteekri elu ja olustikku ning annab

ulevaate ekskursiooni sisust.

Alljargnev tabel kirjeldab ekskursiooni tegevusi koos vahendite ja kestvusega.

Osa Sisu Vahendid Tegevuse
kestvus
Sissejuhatav  Ekskursioon algab Apteekri toas. Ajaloolise 16hnaga 15 min

osa

Giid tutvustab 15 minuti jooksul
apteegi ajalugu, 19. sajandi apteekri
elu ja t66d, ravimeid ning
toovahendeid. Kirjeldatakse 10hnu,
helisid ja esemeid (neid saavad
kiilastajad ka ise kombata, kuulda voi
tunda. Ruumi on loodud ajalooline
ohkkond. Giid selgitab ka, kuidas
ekskursioon kulgeb. Toetav personal
aitab orienteerumisel ja esemete
leidmisel.

difuuser (nt kuivatatud
taimede, ravimtaimede
15hn)

Kaks kombatavat esemet
tinktuuripudel, mida saab
nuusutada ning uhmriga
kauss

Kolar muusika ja helide
méngimiseks
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Pohiosa

Liigutakse martsipani valmistamise
ruumi. lga osaleja saab endale
tookoha laua taga. Laua peale on
pandud igale osalejale vajalikud
toovahendid. Giid rddgib kuni viis
minutit martsipani ajaloost ja selle
voimalikust meditsiinilisest
kasutamisest. Seejdrel tutvustatakse
toovahendeid, mida osalejal on
voimalik kombata. Giid kasutab
kones kirjeldatavat tolget. Algab
juhendatud tegevus, mis Idppeb
martsipani  pakkimisega Kotti.

Ruumis on abiks toetav personal.

Koostisosad
moddetud kogused):
Kooritud mandleid,
tuhksuhkrut, munavalge,
mandliessentsi.

To6vahendid:

Kauss, mandlijahvataja,
soel, puidust segamis
spaatl, taignarull,
tooalus, niisked
salvritid, karp valminud
martsipani jaoks.

Ligipadsetavuse
tagamiseks:
Kirjeldav
juhendamine, toetav
personal, reljeefsed
mirgised  koostisosade
purkidel

suuline

(eelnevalt 40 min

Kokkuvottev
0osa

Giid votab ekskursiooni  kokku:
meenutatakse  tegevusi, kogetud
16hnu ja tekstuure. Kiilastajad saavad
kaasa enda tehtud martsipanist
meene. Soovi korral antakse voimalus
jagada suulist tagasisidet. Vajadusel
aitab personal viljapddsu suunas.

Toetav personal

5 min

Allikas: Autori koostatud
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LISA 6. Ettepanekud Wittensteini Tegevusmuuseumile

nagemispuudega kilastajale muuseumiekskursiooni

arendamiseks

Jireldus

Ettepanekud

Eelinfo Wittensteini Tegevusmuuseumi
kodulehel on nigemispuudega kiilastajale
raskesti kittesaadav.

Luua muuseumi kodulehele ligipddsetavuse
alaleht, mis sisaldab lihtsas keeles ja
helisalvestisena infot fiilisilise ligipddsetavuse,
ekskursiooni sisu ning abivahendite kohta.

Tdiendada  broneerimisvorm  erivajaduste
mirkimise véljaga, et vOimaldada teenuse
varajast kohandamist.

Muuseumipersonali valmisolek arvestada
nigemispuudega kiilastajate vajadustega
on ebapiisav.

Tagada, et kogu muuseumipersonal (sh giidid
ja teenindajad) oleks teadlik muuseumis
kasutatavatest  ligipaddsetavust  toetavatest
abivahenditest ning nende  praktilisest
rakendamisest.

Koostada praktiline juhendmaterjal, mis
sisaldab: suuniseid suhtlemiseks
ndgemispuudega inimestega, esemete
kirjeldamise metoodika, juhiseid ekskursiooni
tempo kohandamiseks vastavalt kiilastajate
vajadustele, juhiseid turvaliseks ja toetatud
lilkumiseks muuseumis.

Korraldada regulaarselt koolitusi ja praktikume
koost6ds nidgemispuudega inimeste ja nende
esindusorganisatsioonidega.

Viia ldbi kogemusdpet, mis vdimaldab
tootajatel ise tunnetada, kuidas
ndgemispuudega kiilastajad ruumi ja teenuseid
tajuvad.
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Muuseumiekskursiooni struktuur ei ole
kohandatud nigemispuudega Kkiilastaja
vajadusi silmas pidades - puuduvad
mitmemeelsed kogemused ja iseseisvaks
kogemiseks vajalik tugi.

Ekskursiooni iilesehitus- luua ekskursioonile
selge struktuur, mis sisaldab sissejuhatust,
pohiosa, kokkuvotet. Iga osa peab olema
tadhenduslik ning ajaliselt sobiva kestusega,
moodustades loogilise ja sidusa terviku.

Siduda iga ekskursiooniteema (nt ravimtaimed,
apteekri todvahendid, martsipani ajalugu)
mitme meelega tajutavate elementidega niiteks
kombatavad esemed, 16hnad, helid.

Tagada, et ekskursiooni ajal on olemas
personal, kes abistab kiilastajaid esemete
leidmisel ja tegevustes osalemisel.

Juhendamine peab toimuma suulises, rahulikus

ja selgelt struktureeritud vormis, Kkus
kasutatakse kirjeldavat keelt ja loogilist
tilesehitust.

Luua ekskursiooniformaat, mis annab

kiilastajatele piisavalt acga ja ruumi iseseisvaks
kogemiseks, viahendades survet ja soodustades
turvatunnet.

Tagasiside kogumise praktika on piiratud
ja ei voimalda saada  sisendit
ligipadisetavuse arendamiseks
nigemispuudega Kiilastajatelt.

Luua mitmekesised ja ligipadsetavad tagasiside
andmise voimalused (suuliselt, kirjalikult, e-
posti ja telefoni teel), tagades kiisimuste
selguse ja vajadusel personalipoolse toe
tagasiside andmisel.

Allikas: Autori koostatud
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF A GUIDED TOUR SERVICE FOR VISITORS WITH
SPECIAL NEEDS: THE CASE OF THE WITTENSTEIN ACTIVITY MUSEUM

Anet Saarna

Traditionally, museums have focused on presenting exhibits and historical information,
but today’s visitors increasingly expect personalized and engaging experiences. A
museum tour is a multifaceted experience, depending on visual and auditory elements,
the spatial environment and the individual needs and expectations of visitors. Therefore,
it is important for museums to adapt their services and environments to ensure they are
accessible and inclusive to all visitors. Accessibility today means more than just
eliminating physical barriers - it also involves adapting services, spaces and activities in
ways that allow people to participate in the museum experience. This master’s thesis
focuses on presenting proposals for the Wittenstein Activity Museum to develop its tour

services for visitors with special needs and improve accessibility.

The theoretical part of the thesis focuses on the development of tour services for visitors
with special needs in the museum environment, addressing both the concept of
accessibility and the opportunities of service design in making cultural services more
inclusive. The first part of the theory analyzed the expectations and needs of people with
special needs when visiting a museum, highlighting the importance of physical, cognitive
and digital accessibility. The second part described service design principles that can be

used to develop visitor-centered and accessible services in museums.

The empirical part of the thesis presents the development study of the Wittenstein Activity
Museum’s tour service for people with special needs, narrowing the target group to
visually impaired visitors within the framework of creating a museum tour. The research
phase included document analysis, secondary data-based research and interviews. In the
definition phase, personas, empathy maps and a customer journey for visually impaired
museum visitors were developed based on the document analysis and interviews. In the

development phase, creative methods were used and a prototype of a museum tour for a
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visually impaired person was created. In the implementation phase, a customer journey

was developed and proposals for tour service development were presented.

The aim set in the thesis was achieved and the corresponding research questions were
answered. The thesis proposed improvements to the guided tour service for visually
impaired visitors, based on the stages of the customer journey. The study revealed that
the expectations of visually impaired visitors are primarily related to the possibility of
having a meaningful museum experience that takes their sensory perception into account
and allows them to orient themselves and participate in the tour independently or with
minimal assistance. The development was based on the research results and service design
methodology. The needs of visually impaired people are multifaceted, which is why it is
important to create a structured and staged service that considers sensory diversity and
enables multilayered participation. A multisensory approach, which involves activating
the senses of hearing, touch and smell and supporting spatial perception, plays a central

role in service development.

For visually impaired visitors, a shorter but content-rich tour format is suitable. Each
theme - such as medicinal herbs, pharmacy tools or the history of marzipan - should be
associated with elements that can be perceived through multiple senses, such as scents,
sounds and tactile objects. Successful delivery of the tour requires supportive staff who
guide visitors verbally and descriptively, using clear and calm speech. At the same time,
it is essential to allow enough time and space for independent exploration to foster a safe

and inclusive environment.

The Wittenstein Activity Museum team’s openness to collaboration, the museum’s
diverse exhibits and its educational potential create the conditions for implementing an
inclusive service. The results of the thesis are of interest not only to the Wittenstein
Activity Museum but also to museums and cultural organizers, museum professionals and
the public sector, including local governments involved in accessibility and inclusion in
the cultural field. The study can be replicated in other museums using a similar
methodology, ensuring comparability and practical application of results. In the future,
research could be expanded to include other target groups, such as visitors with hearing

or intellectual disabilities.
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