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SISSEJUHATUS

Palju on erinevaid kliente, kellel on sarnased ootused, vajadused ja soovid teenuste
saamisel. Kull aga on monel kliendigrupil teatud eripédrad, nditeks nagemispuue,
liikumispuue, kuulmispuue jne. Ometigi soovivad k&ik kliendid sarnaseid teenuseid
tarbida. K&esolevas t00s tutvustab t60 autor lGhidalt nagemispuuet, ligipaasetavust ning
keskendub selle sihtgrupi vajadustele, ootustele ja soovidele toitlustusasutuses.

Négemine on oluline ning suurim osa maailma tunnetamises. Inimene saab 80%
informatsioonist tanu nagemisele. Selle puudumine mdjutab tugevalt inimese igapaeva
toimetustega hakkama saamist ja tema aktiivsust. (KOiki kaasava eluskeskkonna

kavandamine & loomine, s.a, Ik 43).

Eesti Pimedate Liit on vélja toonud, et ndgemispuue on puue, mis haarab ndgemisorganit
kui tervikut ja kirjeldab nagemisorgani funktsioone, néiteks nagemisteravuse, vaatevilja,
binokulaarse nagemise, vérvitaju ja pimedas nagemisvbime vahenemist. POhjus
tekkimiseks vOib olla kaasastindimus, haigus voi trauma. Nagemispuudega inimene on
inimene, kelle ndgemine on alanenud niivord, et see takistab inimese arengut, dppimist,
todelus osalemist ning igapédevaste elutoimetuste sooritamist. Nagemispuudel on viis
rihma, alustades mdddukast vaegnagemisest, kel on naiteks vaja abivahendeid lugemisel,
kuni taiesti pimedateni, kes ei erista ka valgust (Eesti Pimedate Liit, s.a.). Nagemispuuet
ei saa parandada prillide, kontaktldatsetega, kirurgia vdi meditsiiniliste meetoditega.
(Naipal, et al., 2018).

Eestis on hinnanguliselt 7500 ndgemispuudega inimest, kellest ligikaudu 500 on pimedad
(Eesti Pimedate Liit, s.a.). Eesti Pimedate Liidu arengukavas aastateks 2021-2026 on
valja toodud, et aastal 2026 on Eestis kdik teenused ndgemispuudega inimestele teiste
inimestega vordselt kattesaadavad. Samuti on n&gemispuudega inimesed Uhiskonnas
aktsepteeritud ja moistetakse nende erisusi (Arengukava 2021-2026, s.a.). Ligipéésetav

turism on turismivorm, kuhu alla kuulub omavaheline koostd6 huvigruppide vahel.



Nemad pakuvad universaalselt disainitud turismitooteid ja teenuseid liikumis-, ndgemis-

ja kuulmispuuetega inimesetele, tagamaks vordse keskkonna. (Darcy, et.al., 2022, Ik 39)

Heaks néiteks ligipadsetavast turismist Eestis on Paks Margareeta muuseum ning
Niguliste kirik. Nendes asutustes on loodud erinevad vBimalused nagemispuuetega
klientidele sealse kultuuri kiilastamiseks ja tarbimiseks. Paks Margareeta muuseumis on
nagemispuudega klientidele juhtteed, punktkirjas etiketid, kombatavad laevamudelite
maketid, audiolood ning kirjeldustdlkega audiotuur (Paks Margareeta, s.a.). Niguliste
kirikus on nagemispuudega klientidele koostatud kirjeldustlkega audiogiid, juhtteed

ning taktiline majaplaan (Niguliste muuseum, 2024).

United Nations World Tourism Organisation (UNWTO) on 6elnud, et puuetega inimesed
aitavad turismis osalemisega kaasa majanduskasvule (UNWTO, n.d.). Turism on Uks
aktiivsetest tegevustest, millest puudega inimene peab loobuma, kuigi neil on sama soov

ja tahe nagu teistel sotsiaalsetel gruppidel (Yau, et.al., 2004, 1k 946).

Puuetega inimestel on samasugused vajadused ja soovid nagu tavainimestel. Lisaks
kultuuriasutuste kullastamisele soovivad nagemispuudega inimesed valjas einestamas
kaia, kuid neile on see raskendatud. Valjas einestamine on vabaaja tegevus. mis voib
tuleneda erinevatest vajadustest lahtuvalt nditeks — fidsiline/bioloogiline, sotsiaalne,
psuhholoogiline, tervislikel pohjustel jne (Davis, et.al., 2012, 1k 22, 26, 33).

Eestis on muuseumid juba suurt tdhelepanu pddranud erivajadustega klientidele, kuid
toitlustusasutused mitte. Seda tdendab I6pu- ja magistritddde puudumine Eesti
ulikoolides sel teemal. Kuna sel teemal on uurimislink ning antud t66 autor ei leidnud
I6putdode hulgast selliseid uuringuid, mis tdestaks seda probleemi. Seetdttu on 16put6o
autor kaesoleva to60 uurimisprobleemi sdnastanud jérgnevalt: ,,Uurimisprobleemiks on
vahene toitlustusasutuste uurimine Eestis ja nende ettevdtete arusaamade puudumine,
milline on ndgemispuudega klientide ligipadsetavus toitlustusasutustesse ning kuidas nad
ennast seal tunnevad.*“ Kui see probleem lahendatakse toitlustusasutustes, siis see loob
eeldused klientide arvu kasvuks. Uurimiskiisimus on: ,,Mida vajaksid ndgemispuudega

kliendid toitlustusasutustes, et saada taiuslikku kiilastuselamust?*



LOputdd eesmérgiks on teha ettepanekuid ettevOtetele teenuse arendamiseks
nagemispuuetega klientidele kohvik Pastoraat néitel. Kéesolev t60 uurib probleemi uhe
konkreetse kohvik Pastoraadi néitel, kuid tulemusi, jareldusi ning ettepanekuid saavad ka
teised toitlustusasutused arvesse votta ning toetuda edasistel uurimustel k&esoleva

I6putdo tulemustele.

T60 koosneb kahest osast, millest esimeses luuakse (levaade ligipadsetavusest,
teenindusest ning nagemispuuetega kilastajate ootustest, soovidest ja vajadustest
toitlustusteenust kiilastades, l&htuvalt teooria allikatest. PShilised autorid kellele on
toetutud 10putdo teoreetilises osas on Spence & Youssef (2023); Rickly (2021); Friend
(s.a.); Sulek, ja Hensley (2004).

T60 teises pooles viiakse labi vaatlus kohvikus Pastoraat ning kaks erinevat intervjuud
antud sihtgrupiga — enne vaatlust poolstruktureeritud ja peale vaatlust fookusgrupi
intervjuu. Seejarel tehakse saadud andmete pdhjal kokkuvdte, mille jarel esitab antud t66
autor teenusearenduseks ettepanekud kohvik Pastoraadile, Parnu Linnavalitsusele, Parnu

Pimedate Uhingule ning Muinsuskaitse Seltsile.



1. NAGEMISPUUDEGA KLIENTIDE LIGIPAASETAVUS
NING NENDE OOTUSED, VAJADUSED, SOOVID
TOITLUSTUSKOHTADES

1.1. Nagemispuudega klientide liilkumine ning ligipaasetavus

Kliente on erinevaid. Siia kuuluvad nii erivajadusega kui ka eristava vajadusega kliendid.
Erivajadusega kliendid on tavaks peetud normidest erinevad kliendid, kellel on teenuse
kasutamiseks spetsiifilised, tavaliselt tervisest tingitud erivajadused (S6naveeb, s.a.). Uks
grupp erivajadusega kliente on nagemispuudega kliendid, keda omakorda vdib jagada
kaheks: vaegnagijad ja pimedad. Ndgemispuudega kaasnevad funktsionaalsed puuded on
peegelduse tundlikkus, tsentraalse/perifeerse nagemise haired, pilgu
fookustamisraskused, halb pimedas ndgemine ning nork vérvieristus. Pimedad voi

vaegnégijad vajavad neile tundmatus keskkonnas abi orienteerumisel. (Friend, s.a.).

Ka négemispuudega kilastajad soovivad olla sotsiaalsed. Négemispuudega inimese
abivahenditeks on juhtkoer, saatja v0i valge kepp. Need aitavad toime tulla véljaspool
kodu ja liikuda erinevates kohtades.

Négemispuudega inimesed kasutavad sageli abistajana juhtkoera. Juhtkoer on
eriettevalmistuse saanud sdbraliku loomuga téokoer, kes oskab ndgemispuudega inimest
lilkudes Oigesti ja ohutult juhtida. Kdik juhtkoerad peavad kandma eraldustunnust.
Juhtkoera olemasolu pikendab ndgemispuudega inimese néhtavust avalikus ruumis ning
suurendab positiivset sotsiaalsust isiklikus ja avalikus elus. Juhtkoera side omanikuga
tugevdab omavahelist suhet, dppides teineteise erisusi — kuidas liigelda, teineteise
iseloomusid ning reageeringuid. Juhtkoera tohib puutuda vaid omaniku loal. Olenemata
positiivsetest mojudest tuleb esile ka negatiivseid pooli. Néiteks esineb raskusi teatud
asutustesse sisenemistel, kus juhtkoerad ei ole lubatud. Arvesse tuleb votta ka koera

heaolu ja ohutus. (Rickly, et al., 2021, Ik 3-5) Juhtkoeraga liiklemine on pingevabam kui



valge kepiga liiklemine. Esimese puhul aidatakse takistusi véltida ja teise puhul
tuvastatakse takistusi. Juhtkoera omanikke koheldakse tihti peale paremini kui valge
kepiga liiklejat (Whitmarsh & Nzegwu, 2001, Ik 7).

Mclver, Hall ja Mills (2020) on erinevate autorite vahendusel vélja toonud juhtkoertega

elamise erinevad hiived (vt. joonis 1).

Psuholoogilised hived:

Fuusilised hiived: Majanduslikud huved:

Védhendab sdltuvust kulukatest
tervishoiu- ja tugististeemidest.

(Allen & Blascovich, 1996; Fairman &
Huebner, 2001)

Suurendab omaniku enesekindlust,

Suurendab toimimise efektiivust : . .
enesehinnangut ja iseseisvustunnet.

vahenenud pingutuse ja aja tottu.

(Croew et al., 2014; Lloyd, Budge, La
Grow & Stafford, 2000)

(Camp, 2001; Fairman & Huebner,
2001; Rintala, Matamoros & Seitz,
2008)

Sotsiaalsed huved:

Parandab sotsiaalset integratsiooni. Mure:

Avalikkus tunnustab juhtkoerte V5ib tuua soovimatut tihelepanu

olulisust. puudele.

(Eddy, Hart & BOltZ, 1988; HaII, (Ml“S 2017)
MacMichael, Turner & Mills, 2017; ‘
Mader, Hart & Bergin, 1989)

Joonis 1. Juhkoeraga kooselamise hiived. Allikas: Viidatud Mclver, S., Hall, S., Mills,
D. S. (2020), Ik 104 vahendusel.

Jooniselt 1 on nédha kui palju positiivset kasu toob juhtkoera omamine, nii fudsiliselt,
psuhholoogilised, majanduslikult kui ka sotsiaalselt. Suureneb enesekindlus ning
iseseisvustunne ja parandab sotsiaalset integratsiooni. Ainsa murena on vélja toodud

soovimatu tdhelepanu puudele.

Pimeda inimese voi ndrgalt ndgija tunneb &ra valiskeskkonnas liikumisel ka valge kepi
jargi, mis aitab Umbritsevas keskkonnas orienteeruda ja tunnetada selle muutusi
(trepiastmed, konniteeddrised, sein, ukseava, teised inimesed). Pime inimene liigub
tuttavatel marsruutidel selgeks6pitud maamérkide (muutumatud objektid marsruudil)
jargi. Pimedaid ja vaegndgijaid Umbritsev keskkond peab olema takistusteta ja
korrastatud. Probleeme v@ivad tekitada margistamata takistused vahekaikudes, tokestatud
jalgteed jne. (Friend, s.a.)



Nagemispuudega inimesel on keerulisem oma teekonda ette valmistada vdoOrastesse
kohtadesse, kuna ei teata, millised tingimused on véli- ja siseruumides ning kas ja kui
ligipddsetavad need on. See omakorda pikendab kaiku punktist A punkti B, kuna
liilkumine vdoras keskkonnas votab aega. Teekonna ja ajaplaneerimine sdltub inimesest
endast, mille puhul on oluline roll inimese isiksuses, tema vanuses jm. Kindlasti on parem
teise inimesega/juhtkoeraga koos liikumine kui individuaalselt liikumine. Keskkond
(rajatis, tookoht, teenus vdi programm) on juurdepéésetav, kui puuetega inimene saab
sellele l&heneda, siseneda, seal tegutseda voi kasutada turvalisel ja vaarikal moel (Gay,
et.al., 2022, Ik 54).

Selleks, et ndgemispuudega inimesed saaksid iseseisvalt hakkama on oluline kehtestada
keskkonna kujundamisel Uhtsed reeglid. Ulekaigukohad, Uhistranspordipeatused ja
uhiskondlikus kasutuses olevad hooned peavad kdikjal olema tahistatud thtemoodi.
Uksnes siis tunnevad nagemispuudega inimesed &ra tahised ja suudavad iseseisvalt
liigelda. (Rickly, et al., 2021, Ik 3-5)

Eesti Puuetega Inimeste Koja (EPIKoja) on vélja toonud olulise mdiste: ,,Terviklik
ligipadsetavus moodustub kasutajateekonnast, mille kdik osad — fulsiline ruum/hoone
disain, infodisain ja teenusedisain on ligipaasetavad. Erinevatel puudeliikidel on erinevad
vajadused ligipadsetavuse osas™ (Ligipdédsetavus, s.a.). Fudsilise ja intellektuaalse
ligipd&setavuse tagavad né&gemispuudega kliendile kas tavalisest suurem Kiri,
kombatavad margid ja tekstid, haalteavitused vms. Kasutatakse ka Braille Kirja (punktkiri
ehk pimedate Kkiri), milles tavaparaseid tahti ja numbreid kujutatakse reljeefsete,
sOrmedega tajutavate punktikombinatsioonide abil. See vdimaldab pimedatel ja
nagemispuudega inimestel lugeda s6rmede abil. (Eesti Pimedate Liit, 2016). Braille
kirjastiil on loodud Louis Braille poolt. See on kirjutamis- ja lugemismeetod
nagemispuuetega inimestele. UNESCO tunnistas 2005 aastal Braille elutdhtsa
suhtluskeelena, mis on sama seaduslik, kui kdik teised keeled maailmas. (Jiménez, et al.,

2009). Edaspidiselt kasutab autor t66s Braille sinontiimina punktkirja.

Teenuste ligipadsetavus peab olema kdikidele sihtgruppidele (seal hulgas erivajadusega
ja eristava vajadusega) kéttesaadavad, olenemata takistustest, mis sihtgruppidel on.
Enamasti on ligipaasetavuse loomisel mdeldud terveid tdiskasvanud inimesi, mistottu

teistel sihtgruppidel vdib esineda takistusi teenuste tarbimisel. (Goto, 2019, Ik 30).



Eesti Pimedate Liit on loonud projekteerimisjuhendi ,,Ehitatud keskkonna ligipddsetavus
niagemispuudega inimestele” (2016), millega antakse konkreetsed suunised, kuidas eri
olukordi ndgemispuudega inimeste vajadusi arvesse vottes lahendada. Ei piisa aga ainult
sellest, kui fldsilise keskkonna nduded on téidetud (tagatud on juurdepaas ehitistele),
vaid tuleb tagada ligipdas erinevatele teenustele (toitlustuskohtades, poodides,
kultuuridritustel, tualettides jms) ja teabele (raamatud, internet, loengumaterjalid jms)
(Eesti Pimedate Liit, 2016).

Tagamaks nagemispuudega inimestele ligipadsetavus, on objekti kavandamise kéigus
oluline 1&bi mdelda jargmised aspektid:

e ldbimoeldud planeering;

o reljeefsed ja kontrastselt thistatud juhtteed;

¢ sildid, viidad ning asjakohased siimbolid;

¢ visuaalne kontrast;

e sobiv varvivalik;

e orienteerumist takistavate pindade véltimine;

e piisav valgustus;

e visuaalse info dubleerimine auditiivselt ja/voi taktiilselt;

o labimoeldud keskkond (akustika, materjalid, valgus, vérvid) (Eesti Pimedate Liit,

2016).

Nagemispuuetega inimestele on oluline tavaiihiskonnas omada ligip4ésu tavaparastesse
kohtadesse, neile abistavate vahenditega. Sealhulgas ligipdas erinevatele teenustele ja
teabel, ilma takistusteta ja liigse tahelepanuta. Oluline on punktkirja olemasolu, mis on
seaduslik, elutdhtis suhtluskeel. Soov on olla koheldud thiskonnas kui tavainimene, kes
ei saa liigset tahelepanu puude tottu. Tahtis on aktsepteerida ndgemispuudega inimese
juhtkoera ilma liigse tdhelepanuta, kuna juhtkoer teeb avalikus ruumis t66d.
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1.2. Nagemispuudega klientide ootused, vajadused ja soovid

toitlustuskohtades lahtudes nende eriparadest

Klient on teatud asutuse, ettevdtja voi isiku teenuseid kasutav isik (SGnaveeb, 2024).
Kliendi rahulolu on psuhholoogiline emotsioon, mis kerkib esile kliendi poolt valitud
toote vOi teenuse kasutamisel. Kliendi rahulolu saab tekkida protsessi kéigus voi selle
tulemuse 18pus. Organisatsioonidele on saamas see kdige suuremaks eesmargiks - luua
pikaajaline suhe Kklientidega. (Atsan, 2017, |k 1247) Vaartus, mille kliendid
toitlustusasutusest saavad ei mdjuta ainult rahulolu, vaid ka korduvkilastust ning
lojaalsust. Mida suurem on toote voi teenusega seotud rahulolu, seda suurem on Kkliendi
rahulolu. Sellest tulenevalt on klientide rahulolu eduvdti, mis mdjutab ettevotete edu ning
turuvaartuse suurenemist. (Cankdil, et.al., 2024, Ik 1)

Kliendi soovid on seotud sellega, kuidas klient soovib teenust saada. Kliendi ootused on
eeldused suhtlemisel organisatsiooniga, mis on nende poolt pakutav kéitumiste ja
toimingute kogum. Kliendi vajadused on soovid millegi jarele, mis mééravad peamiselt
selle, mida ta otsib. Erinevatel sihtrihmadel on nii sarnaseid kui ka erinevaid ootuseid,

vajadusi ja soove. (SGnaveeb, s.a.)

Toitlustusteenust pakkuv asutus on koht, kus omavahel puutuvad kokku klient ning
teenindaja, kus viimane pakub teenust ning tdidab kliendi soovid l&dhtudes tema
vajadustest. Teenuse pakkumine 16ppeb tehingu tegemise ning kliendirahuloluga.
Tulenevalt eelmisest peatlikist on ligipadsetavus nédgemispuuetega sihtgrupile oluline
aspekt. Liikudes juhtkoera vGi valge kepiga peab teekond asutuseni olema takistuseta ja
korraparane. Ligipaasetavuse juures v@ivad takistuseks olla avalik ala asutuse Umber,
milleks on trepid, uksed jm. Samuti on ruumi sisenedes oluline, et keegi tervitaks

sihtgruppi ning tutvustaks siseruumi paigutust, tualettide asukohta jm.

Klaliste ootus teeninduse osas soltub sihtkohast, mida kiilastada plaanitakse. Restorani
kilastuskogemus l&htub viiest peamisest komponendist (Hansen, et.al., 2005, Ik, 136-
150):

e menud,

e restorani keskkond,

e kliendi meelestatus,

11



e Kkaaslased,

e restorani atmosfaar.

Restoranid on muutumas sotsiaalse suhtluse kohtadeks, kus kliendid otsivad lisaks
pakutavatele roogadele ka ainulaadseid elamusi. Tihtipeale muutuvad restoranid
pdgenemiskohtadeks, kuhu minnakse peale stressirohket pdeva, et nautida toitu ja uusi
kogemusi. Restoranid peavad ldhtuma oma Klientide vajadustest, mis ajapikku vdivad
muutuda. Tulenevalt nendest vajadustest hoiavad nad oma kliente ning see aitab restoranil
konkurentsis pisida. (Valdez, et al 2020, Ik 59). Toitlustusasutust kulastavate klientidele
on olulised aspektid toit, teenindus ning atmosfaér. Oluline on ka kiire kliendi markamine
ning teenindaja viisakus. Enim &rritab kliente ootamine, mistGttu teenindaja puhul on
olulised omadused Kiirus, kaastundlikus, abivalmidus, s6bralikus, viisakus ning
tdhelepanelikus. (Sulek & Hensley, 2004, |k 236-237). Kliendid v6ivad saabuda
toitlustusasutusse olles kohe valmis tellima, kuna on eelnevalt meniiga tutvutud ja
meeleparane eine valja valitud. Kuid hetkedele, mil on palju kliente korraga
toitlustusasutuses einestamas, peab teenindaja motlema selgelt, millises jarjekorras ta
oma toimetused korraldab. Oluline on teada anda saabunud kliendile, et neid on
margatud. N&gemispuudega kliendi puhul tuleb néiteks laheneda eestpoolt ning end
nimepidi tutvustada, kiisimustele tuleb vastata jah/ei vastusega, mitte noogutada ning

vesteldes kasutage tavalist hadletooni (Tooman, et. al., 2023, 1k 265).

Inimkonna arusaam maailmast tuleneb nende meeltest. Meeled on ihenduses méluga, mis
omakorda on Uhendatud emotsiooniga (Lindstrom, 2005, Ik 85). S66mine on véga
emotsionaalne kogemus, haarates koiki meeli (Youssef & Spence, 2023, lk 6).
Terviklikku kogemust ei saa klient, kellel puudub nagemismeel. Nagemispuudega
kliendil v@ib esineda raskusi restoranis einestamisel, kui toidumen(iud ja joogikaart ei ole
kirjutatud punktkirjas (Kostyra et al., 2017, Ik 16). Tavainimestel on vdimalik kogeda
nagemispuudega kliendi einestamiselamust kiilastades 6htusd66gi kontseptsiooni
,,Ohtusdok pimedas®. See sai alguse Prantsusmaal 1993 aastal, niitusel ,,Dialoog
pimedas“. See sundmus andis aluse luua maailma esimene téielikus pimeduses
tegutsevale restoranile Blindekuh, mis avati 1999 aastal Zirichis. Tavaklient saab kogeda,

mida peab nagemispuudega inimene tundma ning milliseid oskusi kasutama. Selline
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kontseptsioon toob vdimaluse edendada pimedate kultuuri ning seda t&histada. (Saerberg,
2007)

Tavakilastaja kasutab koiki viit meelt (ndgemine, kuulmine, maitsmine, haistmine,
kompimine) tervikliku restorani elamuse saamiseks. Nagemispuudega kiilastajal on
tugevamad neli meelt. Sellegipoolest ootab ndgemispuudega kilastaja sama head
elamust. Modlematel sihtgruppidel on ootused toitlustusteenust pakkuvale asutusele
atmosfaari, toidu ning teeninduse osas. Atmosfaari osas kuuleb, tajub ja tunneb
nagemispuudega sihtgrupp imbrust, kuid tavakliendil on lisaks tilevaade ruumist. Toit on
individuaalne elamus, l&htudes maitse-eelistustest, seda mdlema sihtgrupi puhul. Selle
juurde kuulub personaalne teenindus. Oluline on kuidas teenindaja suudab mendid
kirjeldada ning soovitusi teha lahtuvalt kliendi soovidest leidmaks meeleparast rooga.
Négemispuudega kilastaja vOib vajada rohkem tdhelepanu ja assisteerimist kui
tavaklient. Informatsiooni kéttesaadavuse osas peab vaegndgijal olema valgustugevus
uhtlane, tugev ning ei tohi olla pimestav. (K0&iki kaasava eluskeskkonna kavandamine &
loomine, s.a, Ik 46) Anna Bergholtz, kes on pime, toob valja Uhe toreda koha Rootsis
kilastamiseks. Svartklubben-i nimeline restoran on koht, kus kliendid einestavad
taielikus pimeduses. Anna Bergholtz viib tihti oma sBpru sinna, et nad mdistaksid teiste
meelte olulisust, peale ndgemismeele. Samuti toob valja, et véga oluline on haal, kui ei
ole ndha kehakeelt. (Visit Sweden, 2023) Svartklubben-i kontseptsiooni on kirjeldatud
kui nédgemismeele piiramist, kus maitse-, I16hna- ja kompimismeel tugevneb. Nende
kdogitiim on tavainimesed, kuid teenindajate theks kriteeriumiks on, et ka nendel on

nagemispuue. (Svartklubben, n.d.)

Meel on teatud liiki aistingute vastuvdtu ja eristamise vdime. Heli puhul omab olulist rolli
toitlustusasutustes muusika, mis t@stab esile tunded, emotsioonid ning tujud (Alpert,
et.al., 2005, Ik 369-370). Meeldiv muusika md&jutab kliendi viibimisaega asutuses.
Soomisel tekkiv heli annab infot toidu vérskusest ja kvaliteedist. Toidu omadusi, nagu
naiteks krdmpsuv, karboniseeritud, kreemjas ja kriuksuv (nditeks halloumi juust),
peetakse ihaldusvéérseks. (Spence, 2017, |k 99) Haistmismeelega tunnetab klient
keskkonna kui ka toidu I6hna ja toidu vérskust. Spence (2017, Ik 56) on nditena toonud
veinide serveerimise, kus veini valamisel klaasi jadetakse veiniklaas pooltiihjaks

I6hnabuketi sailitamiseks. Kompimismeel on flusiline kontakt naha kaudu, millega
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tajutakse erinevaid materjale ja temperatuuri (Tooman, et.al., 2023, |k 307-310).
Puudutus on kdige suurem ja varasem areng meeltes, sest nahk moodustab 16-18 protsenti
kehamassist. Esimene maitseelamus tuleb kétest — nditeks hamburgeri soémine. (Spence,
2017, 1k 115-128).

Nagemispuuetega Kklientidel on toitlustusasutust kulastades koige keerulisem osa
teenindaja téhelepanu saamine. Tdhelepanu saamata on raske teenust tarbida ning
kilastajatel on habi vGi hirm, kui nad peavad tdusma vdi karjuma, et teenindaja
tdhelepanu saada. (Dias de Faria, et.al., 2012, Ik 728-730) Antud t66s on teemaks voetud
nagemispuuetega klientide teeninduskogemuse arendamine, mistdttu oluliseks
suhtlemisvahendiks sihtgrupiga on haal. Alljargnevalt vélja on toodud haile kasutamise
mitu olulist punkti, mida tuleb silmas pidada:

e hadletugevus;

e kdnetempo;

e artikulatsioon (diktsioon, h&éldus);

e sobiv hingamine;

e hadle tbus ja langus;

e haélekdla;

e hdéletooni variatsioonid;

e radkimisviis;

e mitmesugused, sh hairivad h&élitsused (Tooman, et.al., 2023, Ik 169).
Teenindaja kdige olulisem to6vahend nagemispuudega kliendi puhul on tema haal. Haal
annab edasi vajaliku info, mis annab teadmised keskkonna, mentii ning tldise info kohta
(mis on taldrikul, milline on klaas, kus miski asetseb jne). Samuti loob suhtlus kliendile
turvatunde. Nii nagu on inimesed erinevad, on ka nende h&aled (diktsioon, tempo, tugevus
jne) erinevad. Restorani kilastades soovitakse teada saada erinevat infot erineval ajal.
Néiteks, enne toitu soovitakse tdpsemalt teada saada toidu nime, toidukéike (eelroog,
pearoog, dessert jm), hinda, portsjoni suurust, koostisosasid, kaloreid ning kogu toitude

arvu menuds (Chung, et al., 2021, Ik 3).

Oluline roll on ka restorani keskkonnal: m&dbel, muusika, 16hn, varvid, menlu ja
teenindajad. Dias de Faria, et.al., (2012, Ik 728-730) kirjeldavad Rio de Janeiros
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labiviidud restorani kilastuse vaatluse tulemusi, kus uuriti 21 kilalist. Uuringust selgus,
et ideaalse restorani tingimused on:

e menidd loeb ette teenindaja;

e teenindajad on empaatilised;

e Umbritsev valgus ja heli on madal,

e (Umarad lauad on saadaval;

e teenindajat saab kutsuda nupule vajutades.

Aegandudev tegevus teenindajale on menul Umber jutustamine kulalisele, kes menast
aru ei saa voi ei nde. Kriitiliseks muutub olukord, kui restoranis on kiire aeg. Takistuseks
vOib kujuneda juhtkoera lubamine restorani ning kiilastaja arevus, et einestades jaetakse
enda jarel laud mustaks. Olenemata nendest takistustest, tunnevad n&gemispuuetega
kliendid sotsiaalset ning saavutustunnet véljas einestades. See Kkinnitab nende
enesekindlust tiksi hakkama saada ning selle julgustamiseks on suureks toeks restoranide
teenindajad oma kiilalislahkuse ja abivalmidusega. (Kostyra et al., 2017, Ik 16).
Meeldejadv einestamis kogemus kujuneb meeldejadévate komponentide kooslusel, mida
on restoranis naha ja tajuda (Cao, et.al., 2018, Ik 309). Joonisel 2 on vélja toodud

tugevused ja ndrkused nagemispuudega kliendi teenindamisel.

® Personaalne teenindus

Tu gev u Se d ¢ Teenindaja selge ja hea diktsioon

¢ Kliendi enesekindluse kasvamine

e Mendutga tutvumine

N 6 r k u S e d e Juhkoera lubamine toitlustusasutusse

e Klienditeenindaja tahelepanu saamine

Joonis 2. Tugevused ja ndrkused n&gemispuudega kliendi teenindamisel. (Allikas:
Kostyra et al., 2017, Ik 16).

Né&gemispuuetega Klientide teenindamisel mangib rolli mitu tegurit: kliendi
ligipaésetavus, tema enesekindlus, toitlustusasutuse keskkond ning teenindaja. Sihtgrupi
ootus on paaseda takistusteta toitlustusteenust pakkuvasse asutusse, kus ta on oodatud
ning soovib saada taisvaartuslikku kogemust atmosfaari, teeninduse ning toidu baasil.
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Olulisel kohal on koik meeled, mis aitavad kogeda elamust. N&gemispuudega kliendi
soov on olla koheldud kui tavaklient, ilma suurema tahelepanuta. Nende vajadus on ilma
liigse tahelepanuta kogeda meeldivat teenindust ning suurepérast maitseelamust. Tanu
teenindaja kdlalislahkusele ja abivalmidusele tduseb nagemispuudega Kkliendi

enesekindlus toitlustusasutust kiilastades.
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2. UURINGU LABIVIIMINE KOHVIKUS PASTORAAT
NING SELLE ANALUUS

2.1. Uurimismeetodid ja uuritava asutuse tutvustus

Antud t60 autor kasutab empiirilises osas kvalitatiivset uurimismeetodit. Kvalitatiivne
uurimistod on moeldud teadmiste hankimiseks, et mdista paremini inimsiisteeme ning
tiupilised andmekogumis—meetodid on intervjuud ja vaatlused, mis annavad (levaate
inimeste kaitumistest ja arvamustest. Kvalitatiivne uurimismeetod aitab leida ja tuua
avalikkuse ette tegeliku elu tdsiasjad. (Ounapuu, 2014, Ik 52-57). Kvalitatiivset meetodit
kasutatakse vastamaks kusimustele kogemuse, perspektiivi ja tdhenduse osas osaleja
vaatenurgast. Neid andmed ei ole mdddetavad ega loendatavad (Hammarberg, et.al.,
2015, 1k 499). Kaesolevas t6ds on autor kasutanud uurimisinstrumentidena vaatlust ning

poolstruktureeritud ja fookusgrupi intervjuud.

Vaatlust kasutatakse uuritava nahtuse tunnuste stistemaatiliseks jalgimiseks ja tulemuste
registreerimiseks. Vaatlusega registreeritakse teavet, mis véimaldab mdista teist kultuuri
ning selle tahendusi. (Ounapuu, 2014, Ik 159) Vaatluste jooksul kogevad vaadeldavad
isiklikke kogemusi. Poolstruktureeritud intervjuu on andmekogumis—meetod, Kkus
intervjueerija eesméark on paremini mdista intervjueeritava ainulaadset vaatenurka, mitte
uldist olemust. (Adeoye-Olatunde & Olenik, 2021, Ik 1360) Kastutatakse avatud
klisimusi ning soovitakse uurida varjatud néhtusi ja nende tunnuseid. Selle kavandamisel
seatakse kindlad teemad ja uldist laadi kiisimused, kuid nende esitamisel vdib s6nastus
muutuda ja kisimusi voib juurde tulla. Fookusgrupi intervjuul on fookuses (ks kindel
teema ja Uks kindel sihtgrupp. Eesmérgiks on koguda arvamusi, seisukohti ning hoiakuid
mingi probleemiga seoses, grupi omavahelise suhtluse kaudu. Fookusgrupp moodustub
sarnaste tunnuste alusel. (Ounapuu, 2014, Ik 171-173; Stage & Manning, 2003, Ik 50).
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N&gemispuudega Kklientide uurimiseks viidi 1&bi kohvikus Pastoraat sihtgrupi vaatlus.
Intervjuud toimusid erinevatel aegadel ning kahel erineval viisil. Enne vaatlust toimus
telefoni teel poolstruktureeritud intervjuud ning peale vaatlust toimus kohvik Pastoraadis
fookusgrupi intervjuud. Uuringu kaigus saadi andmeid l&bivalt samalt neljalt
nagemispuudega inimeselt, kellest kaks olid pimedad ja teised kaks vaegndgijad.
Eesmargiks oli koguda informatsiooni, mille pdhjal saab teha ettepanekuid
toitlustusasutustele teenuse arendamiseks nagemispuuetega Kklientidele. Esimesel,
poolstruktureeritud intervjuul, selgitati vélja sihtgrupi ootused, vajadused ning soovid.
Poolstruktureeritud intervjuu oli individuaalne, kus eesmargiks oli saada kdigi nelja
intervjueeritava isiklikud motted késiteldavast teemast. Need intervjuud viidi l&bi telefoni
teel ndgemispuuetega inimestega. Teine, fookusgrupi intervjuu, toimus peale vaatlust
kohvik Pastoraadis. Eesmérgiks oli teada saada, kas enne vaatlust poolstruktureeritud
intervjuus jagatud ootused, vajadused ja soovid toitlustusteenuse asutust kilastades
taitusid ning panna kirja vahetud emotsioonid ja motted kogemusest. All olev tabel 1

annab tapsema Ulevaate uurimismeetoditest.

Tabel 1. Ulevaade uurimismeetoditest.

Md6dikud Poolstruktureeritud Vaatlus Fookusgrupi intervjuu
intervjuu
Osalejad Kaks pimedat ja kaks | Kaks pimedat ja kaks | Kaks pimedat ja kaks
vaegnégijat vaegnégijat vaegnégijat
Koht Telefoni teel Kohvik Pastoraat Kohvik Pastoraat
Kuupaev 15.marts 21.marts 21.marts
Kestvus ~1.5 tundi 2 tundi 1 tund

Kohvik Pastoraat asub aadressil Kuninga 30. Hoone on ehitatud 1696 aastal ning on
labinud kokku neli erinevat juurdeehitus etappi. Algselt pastoraadi peahooneks ehitatud
maja, mis aasta kimneid kasutusk6lbmatuna seisis, sai 2017 aastal alustatud
renoveerimistodde kdigus uue hingamise. Muinsuskaitse ehitismélestise renoveerimisega
loodi hoonesse Café Pastoraat ja Butiikhotell Rosenplénter. (Rosenplanter, 2024). Majale
on ligipéaés kolmelt poolt — ks uks on Pihavaimu tanaval, teine Kuninga t&naval ning

kolmas on sisehoovis. Kdikide uste ees on trepid, mis raskendavad négemispuudega
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kllastajate ligip4ésu, kuna ei tea arvestada trepi ja trepiastme arvudega. Peaukse juures,
Kuninga tanava poolel, on kaks ust ning tdnava poolset ust on tisna raske avada.

Muinsuskaitse on lahti seletatud Kultuuriministeeriumi (2024) poolt jargnevalt: ,,Eestis
on sailinud rikkalikult eri ajastute kultuuriparandit. See on mark riigi ja inimeste ajaloost
ning osa meie identiteedist. Ajalugu ei ole jdddvustatud mitte ainult ajaloolrikutesse, vaid
ka kultuurikeskkonda, hoonetesse, esemetesse ja maastikku.“ Vestluses kohviku
Pastoraat toitlustusjuhiga (E. Kollamaa, suuline vestlus, 8. mérts, 2024) sai autor teada, et
kaldteed ei ole lubatud juurde ehitada muinsuskaitse tottu. Sellest tulenevalt on keeruline
teha kohendusi majas, mis tagaks parema ligipd&setavuse nagemispuuetega klientidele.
Sealhulgas néiteks on keeruline kasipuu ehitamine, millele ndgemispuudega klient saaks
vajadusel toetuda. Mdlemad aspektid kergendaksid ja toetaksid ligipadsetavust

nagemispuuetega klientidele.

Esimene kontakt sihtgrupiga toimus 15.mértsil, telefoni teel, mil suheldi Parnu Pimedate
Uhingu (PPU) eestvedajaga. To0 autor poordus eestvedaja poole (vt. lisa 1) e-maili,
telefoni ning Facebooki konto Parnu Pimedate Uhing sGnumi kaudu. T66 autori poolt
esitatud kellaajad ning kuupdevad vaatluse ja intervjuude labiviimiseks muutusid
vastavalt sihtgrupi vdimalustele. Esialgselt sai t60 autor uuringu labiviimiseks kolm
inimest, kuna rohkem soovijaid ei olnud. Pool tundi enne vaatluse I&biviimist teavitas
PPU eestvedaja, et on liitumas ka neljas osaleja. Uldkogumiks on PPU liikmed, keda on
55 ning valimiks sai 16ppkokkuvétteks neli inimest. Kaks inimest Péarnust ning kaks

inimest Tartust.

Esimesed, poolstruktureeritud intervjuud, viidi labi 19. martsil telefoni teel.
Intervjueeritava vastused kirjutati koheselt telefonikdne ajal tles ning intervjueeritavad
olid sellest teadlikud. Intervjuusid ei lindistatud, kuna puudusid lisavahendid. Alles
hiljem taipas intervjueerija, et oleks olnud vdimalik kasutada Wordi dokumendis olevat
diktaatnuppu. Vaatlus ning fookusgrupi intervjuu toimus 21.martsil, kell 14:30, kohvikus
Pastoraat. Fookusgrupi intervjuu salvestati telefoniga, mis tagas intervjueerijale turvalise
andmebaasi ning mis aitas hiljem toetuda intervjueeritavatelt saadud infole. Peale
fookusgrupi intervjuu l&biviimist transkribeeriti kasitsi intervjuu, millest hiljem tehti

sisuanalliis. Transkribeerimine ehk litereerimine t&hendab salvestatud intervjuu
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muutmist tekstiks, see tahendab kirjaliku kuju andmist salvestatud intervjuudele.
(Laherand, 2008, Ik 279).

Intervjuu kisimused l&htusid antud t60 teooria osas kasutatud autorite allikatest.
Suunavad kisimused oli ké&esoleva t66 autor endale ette valmistanud ning sihtgrupp ei

saanud nendega eelnevalt tutvuda. Intervjuu kisimused on leitavad lisast 2.

Antud t60 autor oli vaatlusel vaatleja. Vaatleja on mitteosalev, mis tdhendab, et vaatleja
jalgib stindmusi loomulikus keskkonnas, kuid ei ole ise nende osaline. Hoidutakse
sekkumistest uurimisvaljal, kus vaadeldavate kéditumine on selline, nagu see oleks ka
vaatleja kohaloluta. (Laherand, 2008, |k 227) Vaatluslehega saab tutvuda lisa 3 all.
Vaatlusleht koostati vastavalt klienditeekonna sammudele. Vaatlus toimus Kuninga 30
aadressil, kell 14:30, 21.mértsil nelja vaadeldavaga. Vaatleja ootas vaadeldavaid kohviku
umber, kuna ei teatud, millisest uksest sisenetakse. Vaatleja jalgis kohvikusse sisenemist,
mille jarel sisenes ka ise. Teenindaja tervitas ning kutsus neid edasi. Nad suunati endale
meelepéarasesse lauda, andes teenindajale teada enda eelistusest. Vaatleja istus korval
lauda. Vaatleja jélgis nende liikumisi, tegevusi ning kuulas nende vestlust. Kirja pandi
kdik, mis puudutas toitu/jooki, asukoha, ligipaasetavuse, keskkonna ja teeninduse
kirjeldamist voi arvustamist. Peale vaadeldavate einestamise I0ppu andis vaatleja
vaadeldavatele veidike vaba aega. Seejarel, monikimmend minutit hiljem, tutvustas
vaatleja end neile ning liitus laudkonnaga. Edasi viidi l&bi fookusgrupi intervjuu,

eelnevalt mainitud nelja osalejaga.

Vaatluse ja intervjuudes osalejad tahistatakse alljargnevas tekstis labivalt osaleja 1 (O1),
osaleja 2 (02), osaleja 3 (03), osaleja 4 (O4).

2.2. Uuringu tulemused

2.2.1 Poolstruktureeritud intervjuu

Poolstruktureeritud intervjuus selgus, et keegi ei olnud kohvik Pastoraati varem
kilastanud ning ainult tks oli sellest kuulnud. Osalejate seas oli kaks vaegnagijat (O1,
03), kellest (ks oli stindinud nii ning teine praktiliselt pime, kellel tekkis elu jooksul

luhindgelikkus — vorkkesta irdumise teel. Teised kaks osalejat on téiesti pimedad
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suhkruhaiguse tagajarjel (02, O4). Peamiseks abiliseks O2 ja O4-1 on litkumisel juhtkoer,
vahel harva ka saatja ning valge kepp. Juhtkoeraga on kergem kéike planeerida.

Viljas einestatakse erinevate asjaolude tottu, sdltuvalt meeleolust ning rahalisest seisust.
Toitlustuskohti valitakse erinevatel asjaoludel. Peamisteks kriteeriumiteks toodi valja
asukoht ning hind. Eraldi teise linna ei hakata minema, vaid minnakse sinna, kus on hea
ligipadsetavus ning turvaline tmbrus. Kiirtoidurestorane vaisatakse kdige vahem. Véljas
kaiakse enamasti sdpradega koos einestamas, tihtipeale pérast thised valjaskaike (nt
matkad). Siin mangib rolli, kellel mida soov siia on ning selle jarel tehakse otsus, kus

einestatakse. Vahel minnakse kohvikusse ka igavusest tulenevalt.

Kiisimusele ,,Kas tunnete, et juhtkoer toob liiga palju tdhelepanu?‘ vastas O2, et ei tunne.
Kll aga O4 kinnitas: ,,Tahelepanu on tunda, kuid mitte liiga palju. Kaasinimeste poolt
on tekkinud Gha enam mdistev suhtumine ja kéditumine juhtkoertega inimeste seas.
Juhkoeraga erinevate asutuste kiilastamine ei ole keeruline. Naitena toodi arstikabineti
sisenemisel, kus julgustati tagant koer kabinetti kaasa votta. Kino kulastades paluti
juhtkoer kdérvale jatta. Teatris ja kinos ei soovitagi juhtkoeraga kaia, sest ei teata kuidas
koer kéitub — kas nahiseb, norskab, liputab saba vms. Viimase kiimne aasta jooksul pole
sellist olukorda ette tulnud ei O2 ega O4 intervjueeritaval, kus juhtkoera pole kaasa
lubatud. Veel lausus O4: ,Ténapdeval saab koer esimesena tahelepanu kui
nagemispuudega kilastaja. Néiteks pakutakse vett ennem juhtkoerale, siis poordutakse

inimese poole.«

Sihtgrupi vajadus on saada meeldiv ning s6bralik teenindus, hubases keskkonnas.
Teenindaja peab olema sihtgrupi vajadusel olemas. Toitlustusasutusse sisenemisel on
ootus, et oleks keegi, kes tervitab neid ning kes aitaks lauda juhatada. Eelistatakse istuda
toitlustusasutuses kuskil nurgas, kus ei olda kellelgi ees ning ka juhtkoerad saaksid olla
eraldatud. O4 tdi vélja ka asjaolu, et tihti suunatakse ukse juurde istuma, kuid see pole
parim valik, sest ukse juures hakkab juhtkoer uudistama sisse- ning véljatulijaid. See vdib
segada kohviku sujuvat t66d ning juhtkoer vdib ette jadda. Sihtgrupp tGi valja, et parem
on einestada nelinurkse laua taga ning laud peab olema piisavalt suur, kuhu mahuvad
ndud, klaasid ja s6giriistad dra. Umara laua puhul toodi vilja kitsas olukord séémisajal

ning Umar aar ei ole kdige mugavam.
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Kdikide nelja osalejate poolt esitati soov, et teenindaja annaks konkreetse ja lihikese
ulevaate menudst, mitte ei loeks tervet mendud ette, sest see votab aega. Suhtlemise
kaigus selgub mida tépselt otsitakse — kas eelrooga, pearooga vOi magustoitu, kas

otsitakse kala- v@i liharooga, suppi v0i taimetoitu.

Punktkirjas menuu oleks vaga aega ndudev lugemine ning selle hoomamine paberil oleks
mahukas. Toitlustusasutuses vOiks olla kodulehel ka PDF failis meniiu, mis annaks
nagemispuuetega inimestele voimaluse eelnevalt tutvuda. PDF failina on vdimalus
kasutada seadeldist, mis loeb meniiud ette. Samuti pakuti valja QR-koodi vdimalust.
Tanapéeval kasutatakse nutitelefone igapédevaselt ning QR-koodi kasutamisel aitaks
telefon samuti menud ette lugeda. Tahtis osa on ruumis olles hoiatada, kas ning kus on
lavepakke voi erinevaid tasandeid. Juhtkoera omamisel soovitakse, et radgitakse pimeda

inimesega, mitte koeraga. Juhtkoera juhib inimene ning koer on téépositsioonil.

Toitlustusasutuse kilastamisel on sihtgrupi enesekindlus viie punkti skaalal 3-4. Minnes
on ebakindlus, ei teata kas saadakse hakkama ja kuidas toime tullakse ning kas
nagemispuudega klienti teenindatakse nii kuidas on nende ootus. Kohapeal olles, kui
tuntakse, et nagemispuudega klienti suhtutakse hésti ning teda aidatakse, tdstab see
nagemispuudega kliendi enesekindlust. Kui lahkudes on tekkinud tunne, et kdik laks
edukalt, siis on ndgemispuudega kliendi enesetunne téusnud ning meeleolu on vaga hea.
Kindlasti on turvalisemad kohad kilastamiseks varasemad ja tuttavamad kohad. Uutesse
toitlustusasutustesse tuleb minna enesekindlalt ning teenindajaga suhelda — kisida

kisimusi ning kui kaitutakse ebameeldivalt tuleb mainida, et ei née.

Enim pooratakse tahelepanu haaltele ning helidele. Heli aitab orienteeruda ning aru saada,
kui kaugel on teised kilastajad ning kui palju neid on. Selle arvelt saab sihtgrupp
kohandada iseenda haale tugevust. Ruumis olevad helid ei tohi olla liiga valjud. Veel
toodi valja I16hnad, nditeks O2 mainis pizza restorane, kus on meeldiv kiipseva juustu
I6hn. Uhetasapinnalised alad on olulised, sest nii ei taba nagemispuudega klienti tllatus,
et on aste voi oht kukkuda Vaegnégija O1 t5i vilja: ,,Oluline on valgus. See aitab luua
kontraste ning kujude jargi tajuda, mis asub umberringi.*

Ko6ik osalejad tdid vélja, et menius on oluline toidu nimetus, koostisosad, hind ja
portsjoni suurus. O1 mainis, et eelistab tuttavat ja kodust toitu, vodraste nimedega toite

ei osteta. O2 mainis, kui mentds on kirjas ainult toidu nimi siis oluline on teada, kas
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juures on ka lisandid (naiteks: veise sisefilee). Uldiselt vdiks olla kirjas kogu roa
koostisosad.
O1 eelistab teada ka portsjoni suurust. On olnud kilastuskordi, kus ta kusib vaiksemat
portsu. Samuti eelistab O1 rohkem salatit. Kui pooliku portsjoniga ei tulda vastu, siis
soovitakse koostisosa vahetada. O3 t6i vélja, et kuna kéib véga harva valjas einestamas,
siis pole nii hinnatundlik ning see ei mangi kilastusel véaga olulist rolli.
Sihtgrupp lausus UGhiselt, et kindel eelistus on lauateenindus ning ise teenindaja
tdhelepanu ei otsita. Nad lasevad teenindajal teha oma t66d. Tiihjenevate klaaside voi
s00gi Idpetamise korral poordub teenindaja lauda ning siis vajadusel avaldatakse soovi
millegi osas vOi esitatakse kiisimus, mis vajab vastust.
O3 mainis, et on olnud olukord, kus on mindud leti &irde ning arvet palutud.
Klienditeenindajal on olulised hadleomadused:

o selge diktsioon (nagu uudiste diktoril);

e madistlik tempo (mitte véaga kiirustav);

e soObralik haal;

o eesti keele oskus on oluline.
,»Mina véga-vaga saan aru stidamehaalest — kas teenindaja on hooliv ja sdbralik vdi on

tajuda, et tahab ruttu dra minna. VVaga oluline on stidamehaal!*“(01)

Enamasti on meeldejdédvaimaks emotsiooniks, mis kaasa vOetakse, meeldiv teenindus
ning toidumaitsed. ,,Kus on hea teenindus, seal on véga hea dhkkond.* (O4)

02 juhtis tahelepanu teenindaja k&itumisele ning abivalmidusele, mis méangib véga suurt
rolli korduv kilastamisel.

Kokkuvotvalt enne vaatluse labiviimist vBib aru saada, et osalejatel on (ks ihine ootus —
sObralik ning meeldiv teenindus, mis aitab omakorda kilastaja enesekindlust tésta. Kindel
eelistus on lauateenindus ja laud peab asetsema nurgas, kus juhtkoerad ei ja& ette ning ei
sega teenindajate t00 kiirust. Klienditeenindajal peab olema siiras ning stidamlik h&al.
Mendidst arusaamisel oli erimeelsusi — kes eelistab QR koodi ning kes eelistab, et
teenindajaga oleks kontakt ja tema tutvustaks. Veel on véga oluline hea ligipaasetavus

ning turvaline Gmbrus.
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2.2.2 Vaatlus ja fookusgrupi intervjuu

Vaatlus viidi 1abi 21. martsil, kell 14:30, kohvik Pastoraadis. Vaatleja jalgis kdike korvalt,
alustades valjaspool toitlustusasutust, kus oodati vaadeldavat sihtgruppi. Sihtgrupp liikus
mobda Plhavaimu ténavat, mille jarel podrati Kuninga ténavale, kust toimus
toitlustusasutusse sisenemine. Sisenedes oldi ebakindlad, kuna koht oli vdoras ning ees
olid trepiastmed. Joonis 3 on vaatluse k&igus loodud ndgemispuuetega klientide
klienditeekond, mis on lahti seletatud alljargnevas peatiikis. Samuti seob t66 autor
vaatluse ja fookusgrupi intervjuu vastused omavahel, kus saab vdrrelda tegelikku

sindmust, mis toimus ning sihtgrupi otsest arvamust.

5. Arve . .
tasumine 1. Sisenemine,
. ", teenindajaga kontakti
kilastusmuljed ) >
ning loomine ning lauda

lahkumine juhatamine
4. Einestamis 2. Keskkonna
protsess ning ja
lisasoovide teenindajaga
esitamine tutvumine

3. Menuist
arusaamine
ning tellimuse
esitamine

Joonis 3. Klienditeekond kohvik Pastoraadis

Klienditeekonna esimeses punktis toimus toitlustusasutuse juurde jdudmine ning asutusse
sisenemine. Siseneti ettevaatlikult ning O2 andis teistele valjuhdalselt teada, kui mitu
trepiastet on. Topelt ukse puhul oli siseruumis olev uks juba avatud. Fookusgrupi
intervjuus tuli vélja, et see punkt on kdige olulisem sihtgrupile. Ligipd&setavust peeti
kdige olulisemaks, kuid see oli ka kdige keerulisem osa teekonnast. Sihtgrupp leidis, et

oluline oleks dra mérgistada esimene ja viimane aste, mis annaks selge sénumi ja eristuks,
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kust algab ja kus I6ppeb trepp. Samuti arvati, et suureks abiks liikumisel oleks kasipuu
olemasolu. Siseruumi joudes ja&di ukse juures seisma, kuni teenindaja p6drdus nende
poole. Vaadeldavad (tlesid, et neid veti vastu viisakalt ning meeldivalt ja teenindaja
haaletoon oli sBbralik. Tanu teenindaja méarkamisele ning péérdumisele teadsid kuhu
poole peavad edasi suunduma. Teenindaja juhatas edasi lauda ning teel sinna palus O2,
et laud asetseks nurgas. Laua juurde joudes teavitas teenindaja, et O2 seljataga on leitav
rildenagi, mis on otstest terav. Samuti kisis teenindaja, kas juhtkoertele vdib vett tuua.
Fookusgrupi intervjuul Kinnitati, et teenindaja haal oli kajav ning poérdumise jarel teati
kuhu poole peab minema. Teenindaja pdérdumine oli julgustav ning vaadeldavad tundsid,
et nad on oodatud. Eraldi toodi vilja teenindaja podrdumisel kiisimus ,,Kuidas saame teid
aidata?. Samuti olid koerad viga oodatud ning tdideti ka poolstruktureeritud intervjuus

mainitud O4 poolt soov nurgalauas voi uksest kaugemal istumine.

Klienditeekonna teises punktis tutvuti keskkonnaga ja teenindajaga. Pérast Uleriiete dra
panekut kombati lauda, et sellest tdpsemalt aru saada. Tuvastati, et lauale on asetatud
laualamp ning lillevaas. Laud on nelinurkne ning diagonaalselt ruumi suhtes.
Fookusgrupi intervjuus selgus, et O2 paneb iseennast laua jargi paika, ruumi asetuse
suhtes. Veel lisas O4 juurde: ,,Pole oluline, mis kujuga on laud vaid, et oleks piisavalt
ruumi. Laual peab olema ruumi kodige vajaliku jaoks ning laua taga peab olema ruumi
iseenda jaoks, et end liigutada.” Pérast vaadeldavate kohanemist ldhenes teenindaja ning
tutvustas ennast ja menlid. Vaadeldavatele ei Kirjeldatud otseselt ruumi olemust, ei
mainitud kus pool asub tualett, ega toodud eraldi vélja kas ruum on (ihetasapinnaline. O1

mainis, et ndeb kaugemal olevaid varje ja avasid, mis meenutavad ust.

Klienditeekonna kolmandas punktis keskendutakse mendile. Teenindaja tdi kdigi
osalejate ette taidetud veeklaasid. Meniil tutvustamisel kisis teenindaja kas soovitakse
kergemat vOi toekamat rooga ning kas kellelgi on allergiaid. Samuti uuris Ol kas
paevapakkumisi on, mille jarel tutvustati padevapakkumisi koos koostisosadega lahemalt.
A la carte meniid ette lugedes tbi teenindaja valja toidunimed ning méned nende
koostisosad. Tervet mendud ei soovitud, et ette loetakse. See saastis kdigi osapoolte aega.
Peale menid lUhitutvustust kusis teenindaja vaadeldavatelt kas ja mis k6netas mentilst

enim. Mainiti 16hefileed ning teenindaja kirjeldas tile koostisosad. Valikuteks osutus:
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e lambakoot koos kartulipiiree, ladtse ja edamame oa seguga, mindidli, punase veini
kaste, karrine sibul ning kalekrdps,

e 2x lIBhefileed koos kreemise risoto spinatiga, suhkruherne, kalanahakrépsu ning
vesikressiga,

e krbbeda raime salat (paevapakkumine) koos rohelise salati, muna, kartuli, punase

sibula tSatni ning madardika-hapukoorekastmega.

Meni tutvustus vottis aega 11 minutit. Osalejatele tundus meniu huvitav ning vélja
toodi ka lahtine kaheksajalaburger. Jookide menud eraldi ei seletatud ning joogi soovid
olid erinevad, kes soovis dlut, veini ja mahla. Jookide asetamisel lausus teenindaja, et
asetab kuid tépset kirjeldust kuhu (nt lambi juurde voi kella 3 suunas) ei mainitud.
Klaaside tekstuur avas laudkonnas arutelu. Mahlaklaas ning veeklaas olid nurgelised,
veiniklaasi jalg oli vdga peenike ning kardeti, et laheb katki. Olleklaasi jalg oli mugav
ning jame. Fookusgrupi intervjuus mainisid vaadeldavat, et men(u tutvustamine mo6dus
sujuvalt ning vajalik info saadi kétte. Mainiti peamisi toiduroogade nimesid, vajadusel
ksiti tdpsustavaid kiisimusi ning vodra kdlaga sonad seletas teenindaja kohe dra. Men(i
ei olnud punktkirjas. Toitu valiti pigem selle jargi, mis kdlas tuttavamalt ning mille jargi
oli isu. Teenindaja haalekasutus oli rahulik, sbbralik ning selgesti arusaadav. Samuti ei

kblanud haalest, et tal oleks kuskile kiiret.

Klienditeekonna neljandas punktis keskendutakse einestamisprotsessile. Enne roogade
saabumist toodi lauda majaleib ning Urdivdi. Teenindaja mainis, et leivaanum asetseb
laualambi juures. Veidi keeruline oli O4-I leida laua pealt leivaanum, kuna ei tajutud, kust
tapselt otsima peab. See sai lahendatud ténu kaaslastele, kes suunasid suuliselt. Majaleib
maitses koigile. Teenindaja haél paremalt poolt andis osalejatele aimu, et just sealt poolt
toimus sO6giriistade lauda asetamine. S6ogiriistad olid sfogiriistataskutes ning peale oli
asetatud servjett. Lauapeal liikumine toimus ndppude libistamise teel dle laua. Toidud
saabusid lauda 14:57. Toitude asetamisel lausus teenindaja: ,,Asetan siia.... ja siia...* Ei
kasutatud muid sdnu vdi suunavaid abivahendeid kuhu tdpsemalt asetati. Osalejad kiitsid
korge d4rega taldrikuid, kuhu toit oli serveeritud. Nii ei l&he toit Ule serva ja ei tee lauda
mustaks. Noa sakiosa tuvastamine toimus noa mélema poole tdmbamist mddda kahvli
kilge. Toidu osas kusiti tdpsustavalt, millist salatisorti on kasutatud krobeda réaime salatis.

Laudkond muljetas omavahel, et liiga palju salatit taldrikul on halb, kuna siis lendab kdik
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nékku ja ninna. Toitu taldrikul otsiti kahvliga ringi liikudes ja kombates. Teenindaja kéis
pakkumas veeklaaside taitmist, kuid ei soovitud. Viimane stdja I0petas 15:21, mille jérel
kostusid lauast ainult kiidusénad, kui téditev ja maitsev kdik oli. Teenindaja vottis dra
viimased taldrikud ning pakkus magustoitu. Pakkumisest keelduti, kuid telliti veel jooke
juurde. Fookusgrupi intervjuus Kinnitati, et teenindaja oli vaga aktiivne ja kéis lauas.
Vaadeldavad eraldi tdhelepanu ei otsinud ning kui teenindaja saabus lauda, siis ta andis
alati marku, et on siin ning mainis, mis tegevus jargneb — voeti dra tiihiklaas/toidutaldrik
vOi pakuti uut jooki jne. Laudkonna omavahelises vestluses tuli vélja, et O2 uuris
eelnevalt kohviku kodulehte. Teadis jagada, et on olemas magusalett ja hommikuti
pakutakse ka varskeid kipsetisi. Maja teisel poolel asetseb hotell. Vaatluse pdhjal
kinnitasid ka vaadeldavad, et toit maitses tBesti hasti ja oli vdga taitev. O4 mainis, et
tavaliselt vdiksid noad suurema sakiga olla, kuid seekord olid sddgiriistad sobilikud antud

einete jaoks.

Klienditeekonna viiendas etapis on tlevaade kilastuskogemusest, arve tasumisest ning
lahkumisest. Vaadeldavad mainisid omavahelises vestluses, et laudade asetused olid
meeldivad. Lauad ei olnud Uksteisele nii lahedal. Eraldi tunti muret lilkumispuuetega
kllastajate osas, sest nendele on ligipadsetavus raskendatud — puuduvad kaldteed. Veel
arutlesid toidukoguste (le, klaasi tekstuuride ning kohvimasina helide, kuna teenindaja
andis teada, et kohvimasin on minemas parandusse. Ldpetades toodi arve lauda ning tasuti
kaardi ja sularahaga. Fookusgrupi intervjuus kisis vaatleja markamise kohta ja all olevas

tabelis on Gles margitud, mida vaadeldavad kuulsid ning mis I6hnu ja materjale tundsid.
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Tabel 2. Helid, 16hnad ja materjalid, mida uuritavad mérkasid

Helid Lohnad Materjalid
Muusika Kohvi 16hn Klaasid
Kohvimasin Herne 16hn Taldrikud
Inimesed Umberringi Salati 16hn Sodogiriistad
Nd&ude kolin PraelShnad Laud
Lamp
Lillevaas
Servjett
Nagi

Helisid kirjeldati kui klassikalisi kohviku helisid, kuid larm Gmberringi ei olnud liiga vali.
Samuti méargati, et duest ei kostunud Uhtegi haalt siseruumi, mis oli meeldiv. Vaadeldavad
véljusid Kuninga poolsest tanavast ning podrasid Piihavaimu tédnava poole. Takistuseks

osutus tanaval olev liikluspost, kuid sellest saadi kenasti médda.

Kokkuvaotvalt sai t66 autor (kes oli vaatleja ja intervjueerija rollis) kinnituse, et kGikide
osalejate ootused, vajadused ja soovid said taidetud. Ainsaks takistuseks oli
ligipaésetavus. Peamiseks peeti vahetut kontakti teenindajaga, nii nagu teenindajal on iga
teise kilastajaga. Teenindajal oli sdbralik suhtumine ning teenindaja tutvustas menuud
piisavalt Kiiresti ning piisavalt lihidalt. Ei antud Glemaara palju infot, vaid teenindaja
esimene kisimus oli, et milliste soovidega tuldi. Toiduelamusega jaadi vaga rahule ning
korduvkiilastust soovitakse ka suvel teha. Toitlustusasutuse keskkond oli hubane —
omavahel saadi radkida ilma haalt tdstmata, inimesi ei olnud vdga palju ning lauad ei
olnud Uksteisele véaga ldhedal. Emotsioon, mis vaadeldavad kaasa votsid endaga oli

positiivne tdnu meeldivale teenindusele ning maitseelamusele.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Kéesolevas alapeatiikis vorreldakse andmekogumistest (vaatluse ja intervjuude pohjal),
saadud informatsiooni teooriast pohinevate andmetega. Nende vordluste phjal esitab t66
autor ettepanekud kohvik Pastoraadile, Parnu Pimedate Uhingule, Parnu Linnavalitsusele

ning Muinsuskaitse Seltsile.

Pimedad vO0i vaegnégijad vajavad neile tundmatus keskkonnas abi orienteerumisel
(Friend, s.a.). Poolstruktureeritud intervjuus ja vaatlusel tuli vélja, et pimedad vajavad
liikumisel abi naiteks juhtkoertelt. Vaegnégijad kasutavad saatjat v3i valget keppi. Kuid
juhtkoera puhul v@ib esineda raskusi teatud asutustesse sisenemisel, kuhu juhtkoerad ei
ole lubatud (Rickly, et al., 2021, Ik 3-5). Vaatluse kéigus olid mélemad juhtkoerad kohvik
Pastoraati oodatud. Umbritsevas keskkonnas peavad vaegnagijad ja pimedad tajuma
erinevaid muutusi enda imber — trepiastmed, tdnavapostid, ukseava jm. Vaatluse kadigus
selgus, et kohvik Pastoraati oli keeruline ligipadsetavus. Vaadeldavad ei saanud aru,
millal algab ning 18ppeb trepiaste. Vaadeldavate ettepanek oli d&ra margistada esimene ja
viimane trepiaste eristava teibiga ning samuti lasta juurde ehitada k&sipuu, mis abistaks

trepil litkumist.

Fudsilise ja intellektuaalse ligipadsetavuse hulka kuulub ka Braille ehk punktkiri, milles
tavapdraseid tdhti ja numbreid Kkujutatakse reljeefsete, sbGrmedega tajutavate
punktikombinatsioonide abil (Eesti Pimedate Liit, 2016). Andmete kogumisel selgus, et
oluline on teenindaja suhtumine ning kliendi markamine. Poolstruktureeritud intervjuust
ja vaatlusest selgus, et kdige olulisem ei ole toitlustusasutuses punktkiri, vaid teenindaja
olemasolu, kes edastab informatsiooni. Punktkirja lugemine menuis votaks liiga kaua
aega. Seet0ttu soovitakse, et teenindaja tutvustaks mentiid lihidalt ning konkreetselt. T66
autor jareldab, et teenindaja peab omama teadmisi meniddest ning varuma aega neid
tutvustades. Vaatluse kdigus tutvustati mendid 11 minutit. Vaadeldavad olid rahul, sest

teenindaja andis kogu vajaliku informatsiooni, seal juures j&ades rahulikuks ning
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professionaalseks. Toitlustusasutust kilastavate klientidele on olulised aspektid toit,
teenindus ning atmosfaar. Oluline on ka kiire kliendi markamine ning teenindaja viisakus.
(Sulek ja Hensley, 2004, Ik 237). Teenindaja oli tahelepanelik, toit maitsev ning
atmosfadr meeldiv. Kohvik Pastoraadi néitel téitis teenindaja kéik vajalikud aspektid.
Sellest tulenevalt kaib tdé0autor vélja uurida teenindajate teadlikkust ja teadmisi
erivajadustega klientide teenindamise osas.

Né&gemispuuetega klientide ootused ja vajadused on olla aktsepteeritud tavalhiskonnas,
kus neil on ligipdas tavaparastesse kohtadesse, neid abistavate vahenditega. Samuti on
oluline omada ligipd&su erinevatele teenustele ja teabele. Poolstruktureeritud intervjuust
selgus, et sihtgrupi ootus on olla mérgatud ning, et keegi tervitaks neid sisenedes.
Sihtgrupi vajadus on saada meeldiv ning s6bralik teenindus, hubases keskkonnas.
Tulemustest selgus, et kohvik Pastoraati oli ligipddsetavus juhtkoertega oodatust
keerulisem, kuid vaadeldavad olid vdga oodatud. Teenindaja markas neid ning tervitas
+koheselt. Fookusgrupi intervjuus kinnitati, et pakuti meeldivat teenindust hubases
keskkonnas. Négemispuudega Klientide soov, teooriast lahtudes, on olla koheldud
uhiskonnas kui tavainimene, kes ei saa liigset tdhelepanu puude tdttu. Soovivad saada
sama head elamust kui tavaklient. Fookusgrupi intervjuust selgus, et nii nad ennast
tundsidki — kui tavaklient. Ettepanekuks on uurida teenindajate teadmisi ja oskusi, kuidas

teenindada erivajadustega inimesi.

Hansen, et al., (2005, Ik 136-150) on vélja toonud, et restorani kilastuskogemus lahtub
viiest peamisest komponendist, milleks on menid, restorani keskkond, Kkliendi
meelestatus, kaaslased ning restorani atmosfaar. Poolstruktureeritud intervjuudest mainiti
vaadeldavate poolt eelmainitust komponentidest vaid nelja. Vlja jai kliendi meelestatus.
Meni peab olema arusaadav ning mdistetav. Restorani keskkond antud sihtgrupil peab
olema turvaline (Uhetasapinnaline), kergesti ligipaésetav, visuaalse kontrastiga jm.
Kliendi meelestatus séltub kliendist endast. Kaaslastel on samuti oluline roll pakkuda
seltskonda ja jagada emotsioone. Restorani atmosféari alla kuuluvad 16hn ja helid, mida
vaadeldavad kirjeldasid kui — kohvikule omased I16hnad ja helid. Nendest viiest punktist
peab kohvik Pastoraat keskenduma keskkonnale enim, seal hulgas ligip&ésetavusele, et

antud sihtgrupil oleks lihtsam ning mugavam toitlustusasutuse teenuseid kasutada.
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Nagemispuuetega Klientidel on toitlustusasutust kulastades koige keerulisem osa
teenindaja téhelepanu saamine. Té&helepanu saamata on raske teenust tarbida.
Poolstruktureeritud intervjuus laususid kdik osalejad, et eelistatakse lauateenindust ning
ise tdhelepanu ei otsita. Vaatlus Kkinnitas osalejate 6eldut — teenindaja pakkus
vaadeldavatele lauateenindust ning vaadeldavad ei otsinud eraldi teenindaja tahelepanu.
Teenindaja tegi enda t60d ning vajadusel kais lauas, siis tekkis vaadeldavatel vdimalus
temaga kontakt luua ja vajadusel esitada soove ja kusimusi. Fookusgrupis jaid
vaadeldavad kdik vaga rahule teenindaja teenindusviisiga. TG0 autor jareldab, et
teenindaja peab tajuma enda klienti ning kohandama ennast vastavalt neile. Kohvik
Pastoraadi teenindaja sai sellega héasti hakkama.

Rio de Janeiros labiviidud restorani kilastuse vaatluse tulemusel, tuli uuringust vélja

ideaalse restorani tingimused, milleks on:

menudd loeb ette teenindaja;

e teenindajad on empaatilised;

e (mbritsev valgus ja heli on madal;
e (Umarad lauad on saadaval;

e teenindajat saab kutsuda nupule vajutades (Dias de Faria, et. al., 2012, Ik 728-730).

Vaatluse kéigus selgus, et mentitd luges ette teenindaja ning samuti oli ta empaatiline.
Umbritsev valgus ja heli olid pigem madalamad. Kohvik Pastoraadi muusika oli pigem
vaiksemapoolsem, sest vaadeldavad ei pidanud omavahel suhtlemiseks haalt tdstma.
Umarad lauad olid saadaval, kuid iiks vaadeldavatest kiisis nurga lauda, mis on
nelinurkne. Teenindajat ei saanud kutsuda nupule vajutades. Neli punkti viiest oli kohvik
Pastoraadis taidetud. Jargnevalt tuleb uurida ning vélja kdia milline oleks kdige parem
vOBimalus teenindaja tdhelepanu saamiseks, ajal, mil on vaja ning ta ei ole ldhedal.
Varasemast vastusest lahtuvalt mainiti, et eraldi ei soovita teenindaja tdhelepanu saada
vaid oodatakse teenindaja lauda tulekut. Ettepanekuna v@ib kohvik Pastoraat luua
lahenduse, kus antakse nagemispuudega laudkonnale pult, mille vajutamisel vibreerib
teatud seadeldis leti taga. See annab marku teenindajale, et laudkond soovib tahelepanu,

ilma, et tekiks dleliigne tdhelepanu sihtgrupile.
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Restorani kilastades soovitakse teada saada erinevat infot erineval ajal. Néiteks, enne
toitu soovitakse tapsemalt teada saada toidunime, toidukaike (eelroog, pearoog, dessert
jm), toiduhinda, portsjoni suurust, koostisosasid, kaloreid ning kogu toitude arvu menus
(Chung, et al., 2021, Ik 3). Poolstruktureeritud intervjuus mainiti, et toitlustusasutustes
soovitakse pigem teada toidu nime, hinda ning portsjoni suurust. Vaatluse kdigus mainis
teenindaja &ra just need kolm komponenti ning radkis ka veidikene koostisosadest.

Meniid ette lugedes peab andma vGéimalikult lihikese ning konkreetse llevaate.

Kohvik Pastoraadi kulastamisel jdid nagemispuudega kliendid toitlustusasutuse poolt
loodud elamusega rahule. Nende ootused, vajadused ja soovid taideti, kuid ainsaks
murekohaks oli ligipéasetavus asutusse. Sellest tulenevalt teeb antud t60 autor jargnevad

ettepanekud:
Parnu Linnavalitsusele:

Parandamaks Klienditeekonda erinevate toitlustusasutusteni, tuleb viia 1&bi tapsem
klienditeekonna uuring, alustades niiteks Parnu Pimedate Uhingust. Vaadelda,
analliusida ning teha ettepanekuid, mida saaks linnaruumis muuta paremaks, et
nagemispuudega Kkliendid tunneksid ennast linnaruumis turvaliselt ning j6uaksid

paremini toitlustusasutusteni.
Muinsuskaitse Seltsile:

Kohvik Pastoraadi kilastuskogemus nagemispuudega inimeste jaoks soltub suuresti
ligipaédsetavusest. Mitmed takistused, nagu trepid ja kitsad uksed, piiravad nende vaba
liikumist ning vdivad tekitada ebakindlust ja ohtu. Ettevdtte jaoks on oluline leida viise,
kuidas parandada ligip4&setavust, vottes arvesse muinsuskaitse piiranguid, naiteks
kasipuude ja selgete mérgistuste lisamist treppidele. Tuleb esitada ettepanek vastavate
muudatuse l&biviimiseks. Need parandused abistaksid ka teisi erivajadusega ning eristava

vajadusega kliente.
Kohvik Pastoraadile:

1. Uuringu tulemused nditavad, et ndgemispuudega klientide jaoks on oluline sdbralik ja

abivalmis teenindus. Teenindajad peaksid olema valmis ja v@imelised suhtlema selge
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haalega ning pakkuma abistavat kaitumist. Samuti peaksid teenindajad olema teadlikud
nagemispuudega klientide erivajadustest ja olema valmis nende vajadusi rahuldama.
Jargmiseks sammuks oleks koolitus Parnu Pimedate Uhingu poolt. Tutvustada
teenindajatele kuidas antud sihtgrupi eriparasusi arvesse votta ning nendest tulenevalt

neid teenindada.

2. Meniide esitamisel voiks kohvik kaaluda mitmekesiseid ldhenemisviise, mis
vOimaldaksid nagemispuudega klientidel mentid mugavalt uurida. QR-koodide voi
helifailide lisamine vdiks olla tks vdimalus, mis vGimaldaks klientidel mendid ise
uurida. Lisaks peaks ments olema selgelt vélja toodud k&ik olulised detailid, sealhulgas
nimi, koostisosad, portsjonite suurused ja hinnad.

Parnu Pimedate Uhingule (PPU):

Elavdamaks toitlustusasutuste kilastust tuleb PPU-lI luua koostodd erinevate
toitlustusasutustega. Omavaheline koost00 aitaks labi viia vajaminevad muudatused,
ldhtudes toitlustusasutuste eripdaradest. Tulemused aitaksid muuta toitlustusasutuse

kllastamist meeldivaks nagemispuuetega inimestele.
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KOKKUVOTE

N&gemispuudega Kklientide liikumine ja ligipdasetavus on olulised aspektid nende
igapédevaelus. Nagemispuudega kliente vdib jagada kaheks: vaegnédgijad ja pimedad.
Juhtkoerad on olulised abivahendid ndgemispuudega inimeste jaoks, kes soovivad liikuda
iseseisvalt ja ohutult avalikus ruumis. Juhtkoeraga liiklemine vdimaldab valtida takistusi
ja suurendab nahtavust avalikus ruumis. Teisteks abivahenditeks on valge kepp ja saatja.

Né&gemispuudega inimeste jaoks on oluline, et nende Umbruskond oleks takistusteta ja
korrastatud. Négemispuudega klientide teeninduskogemuse arendamine
toitlustuskohtades on oluline, et tagada nende taisvaartuslik osalus Uhiskonnas.
Ligipaésetavus ja suhtlus on olulised aspektid. Toitlustusasutuste teenindajate jaoks on
oluline oskuslik suhtlus, sealhulgas haélekasutus, et anda klientidele vajalikku teavet
keskkonna, menul ja teenuste kohta. Kliendi ligipaasetavus, teeninduskogemus,
keskkond ja terviklik elamus on olulised tegurid, mis mdjutavad nédgemispuudega
klientide kulastuskogemust toitlustusasutustes. Nagemispuudega klientide teenindamisel
tuleb arvestada nende vajadustega, sealhulgas menul lugemise, keskkonna selgitamise

ning tahelepanu ja abi pakkumisega.

Antud uuring viidi labi kohvikus Pastoraat, kus keskenduti ndgemispuudega klientide
kogemuste ja vajaduste mdistmisele ning anallisile. Autor kasutas kvalitatiivset
uurimismeetodit, mis hdlmas vaatlusi, poolstruktureeritud intervjuusid ja fookusgrupi
intervjuud. Uuringus osales neli ndgemispuudega inimest, kellelt koguti teavet nende

kilastuskogemuse, ootuste ja vajaduste kohta.

Enne kohvikusse sisenemist oli ndgemispuudega klientide jaoks oluline ligipdéasetavus.
Sisenemisel oli toetav isik teenindaja, kes nédgemispuudega klientide markamisel oli
abivalmis ja viisakas ning kohandas teeninduse ndgemispuudega klientide vajadustele.

Oluliseks peeti ka juhtkoerte kaasamist ja nende jaoks vajalike tingimuste loomist.
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Poolstruktureeritud intervjuud ja fookusgrupi intervjuud tdid vélja mitmed olulised
punktid. Nagemispuudega klientide jaoks oli sdbralik teenindus ja hubane keskkond
oluline. Teenindajatelt oodati selget diktsiooni ja sdbralikku suhtumist. Lisaks sooviti
mendddes selget teavet toitude kohta ning eelistati lauateenindust. Vaatluse kéigus jalgiti
ligipadsetavust, keskkonda ning teenindust. Nagemispuudega klientidele suunatud
teeninduse ja keskkonna kohandamine parandas nende kogemusi ja suurendas nende

enesekindlust.

Kokkuvottes on oluline tagada négemispuudega Kklientidele ligipadsetavus ja
taisvadrtuslik osalus erinevates teenustes ja keskkondades, sealhulgas toitlustusasutustes.
Hea teenindus ja keskkond aitavad suurendada ndgemispuudega klientide enesekindlust
ja sotsiaalset integratsiooni. Uuringu tulemused naitasid, et ndgemispuudega klientidele
suunatud teenindus ja keskkond mangivad olulist rolli nende kiilastuskogemuses. Oluline
oli mitte ainult tagada fuusiline ligip4&setavus, vaid ka luua s@bralik ja toetav
teeninduskeskkond, mis vastaks nende erivajadustele.

Kohvik Pastoraat pakkus toitlustusteenuse elamust ndgemispuuetega klientidele véga
heal tasemel. Nagemispuudega kliendi tdiusliku toitlustusteenuse elamuseks on vaja
turvalist ning hésti planeeritud ligipadsetavust. Lisaks on oluline hubane keskkond ning
meeldiv ja sobralik teenindus. Soovitakse olla koheldud nagu tavaklient, liigse
tdhelepanuta. Antud t66 autor loodab, et vélja kédidud ettepanekud voetakse kasutusse,
mille tulemused lisaksid kéesolevasse teemasse palju andmeid juurde. See aitaks
nagemispuuetega klientide toitlustusasutuste elamusi veel rohkem arendada ja tOsta

nagemispuuetega klientide arvu toitlustusasutustes.

T60 autor soovib tdnada koiki abistavaid joude, kes aitasid selle 16put66 valmis saada —
juhendaja Anne Roosipdld, Tartu Ulikooli Pirnu kolledzi 18putdd toetavaid aineid
labiviinud lektoreid, kohvik Pastoraadi naiskonda ja uurimispraktika juhendajat

E.Kollamaad.
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Lisa 1. Parnu Pimedate Uhinguga kontakti loomine

Lugupeetud!

Minu nimi on Mari-Liis Tilling ning olen Tartu Ulikooli P4rnu kolledzi kolmanda kursuse
ulidpilane. Olen I6petamas Ulikooli ning minu 16put66 teemaks on "Toitlustusteenuste
arendamine nagemispuuetega klientidele kohvik Pastoraat naitel".

Sooviksin teha teiega koost66d, et antud teemat arendada. Koost66 labiviimiseks soovin
teostada kohvik Pastoraadis (Kuninga 30) vaatlust ning teha kaks intervjuud- tiks enne ja
teine peale vaatlust. Mdlemad intervjuud toimuksid voimaluse korral teie juures- Riia mnt
15.

Vaatluse sooviksin labi viia kuue inimesega, vdimaluse korral voiks olla riihmas ka
juhtkoer. L&putd6s on vaadeldavad kajastatult anontiiimselt ning vaatleja rollis olen mina
ise. Vaatluse kaigus kirjutan ules ning lindistan Gles ndusoleku korral vaadeldavate
motted ja vestluse, tagamaks Giged ja ajakohased (toitlustusteenuse kogemuse hetkel)
andmed.

Vaatluse kéigus on vaadeldavad n6 "tava kohvikukilastajad”, kelle ligipdasu, olemust ja
kaitumist vaadeldakse. Sihtgrupi otseselt eraldi ei abistata, vaid kbik toimub teenindaja
teadmiste piires ning tema abivalmiduses.

Esimene intervjuu on individuaalne ja votaks aega 15-20 minutit (iga intervjueeritavaga
eraldi) vdimaluse korral toimuks see 15. martsil, teie juures, kell 10:00. Vaadeldavad,
kes on andnud ndusoleku osalemisel oleksid oodatud kellaaegadel: 10:00, 10:20, 10:40,
11:00, 11:20, 11:40.

Vaatlus toimuks 18.mérts, kell 10:00, Kuninga 30.
Teine intervjuu toimuks peale vaatlust (18.mérts) teie majas, kus oleks fookusgrupi
intervjuu. Koik, kes vaatlusel osalesid saaksid oma muljeid ja arvamust avaldada
klisimustele grupis, mis on minu poolt suunatud.

Kas need kuupéevad ja kellaajad oleksid teile sobilikud?

Vaatluse ja intervjuu andmeid, nagu eelnevalt mainitud, kasutatakse anonlumselt
(intervjueeritavate/vaadeldavate poolt ndusoleku alusel) minu 16putfds arendamaks
nagemispuuetega klientidele pakutavaid toitlustusteenuseid.

Lisaklisimuste korral vastan meeleldi.
Samuti saaksin vajadusel homme telefonikdne teha nr 56507***,

Jaan Teie vastuse ootele.
Lugupidamisega

Mari-Liis Tilling
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Lisa 2. Intervjuud
Poolstruktureeritud intervjuu.

TGO autor on loonud kisimused, mis toetavad uurimiskisimuse vastuse loomist ja
ettepanekute tegemist muutmaks toitlustusteenuse elamust nagemispuuetega klientidele
paremaks ja kutsuvamaks.. Sihtgrupiks on Parnu Pimedate Uhing ning intervjueeritakse

nelja inimest.

Sihtgrupi intervjueeritavad eristatakse numbri alusel — osaleja 1 (O1), osaleja 2 (O2) jne.

Kisimused Potentsiaalsed Allikas
vastused/toetavad
suunised autorile

Kas olete  kuulnud  kohvik | Jah/Ei Uldine info.
Pastoraadist ja seda kilastanud?
Milline on Teie nagemisolukord? Pime Friend, s.a.
Vaegnéagija
Millist abivahendit kasutate | Valget keppi Rickly, et al., 2021, 1k 3-5
litkumisel? Juhtkoera
Saatjat
Mille alusel wvalite kohti, mida Sulek & Hensley, 2004, 1k 236
kilastada?
*Juhkoeraga intervjueeritavale Rickly, et al., 2021, 1k 3-5

Kas tunnete, et juhtkoer toob Teile
liiga palju tdhelepanu?

*Juhkoeraga intervjueeritavale Rickly, et al., 2021, 1k 3-5
Kui keeruline on juhtkoeraga kaia
erinevates asutustes? Seda just
ligipaasu osapoolelt.
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Mis on Teie ootused, vajadused | Ootused- Tulvi, 2013

ja  soovid toitlustusasutust | Vajadused-

kilastades? Soovid-

Kui suur on Teie enesekindlus | 1-5 Kostyra et al., 2017, Ik 16

restorani kilastades viie punkti
skaalal, kus viis on koige
kdrgem? Miks?

Millele ja kui palju poorate Te
tahelepanu restoranis olles?

Heli, valgus, ruumikus, 16hn
jne

Lindstrém, 2005, Ik 85.

Juhtkoertega intervjueeritavale:
Kui olete kilastanud
toitlustusasutusi  kas Teil on
keelatud siseneda juhtkoeraga?

Kostyra et al., 2017, Ik 16

Milline informatsioon on
mentius Teile oluline?

Toidu nimi, toidukaik (eel- vdi
pearoog, dessert), hind,
portsjoni suurus, koostisosad,
temperatuur, kalorid, kogu
toitude arv mendus.

Chung, S.A, etal., 2021, Ik 3

Kuidas po66rdute teenindaja
poole, et saada tema téhelepanu?

Kostyra et al., 2017, Ik 16

Mis on meelejédvaim emotsioon
toitlustuskohast lahkudes?

(Teenindaja abivalmidus,
lahkus, toidu maitse,
keskkond jm)

Cao, et.al., 2018, 1k 309

Millised h&éle omadused peaksid
olema klienditeenindajal?

Tooman, et.al., 2023, Ik 169,
tabel 5.1
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Fookusgrupi intervjuu eesmérk on intervjueerida parast kohviku kilastust sihtgrupi kohe,

et saada otsene emotsioon ja motted. Samuti aitavad need ettepanekute tegemiseks.

Eesmark on vorrelda enne ja pérast vastuseid, et saada aru erinevustest ning kas ootused,

soovid ja vajadused said taidetud sihtgrupil.

Kisimused Potentsiaalsed Allikas
vastused/toetavad suunised
autorile
Kuidas oli ligipaasetavus Rickly, et al., 2021, Ik 3-5

kohvikusse?

Kuidas voeti Teid vastu?

Haaletoon, klienditeenindaja
kiirus, lauda suunamine

Sulek,& Hensley, 2004, Ik
237

Kas juhtkoeraga paasesite ligi?

Rickly, et al., 2021, Ik 3-5

istusite?
eelistanud

Millise
Oleksite
Umarat/kandilist?

laua taga

Dias de Faria, Ferreira da
Silva, Ferreira, 2012, Ik 728-
730

Kuidas tutvustati menid?

Chung, et al., 2021, 1k 3

Kui lihtne oli toitu valida Chung, et al., 2021, 1k 3
mendst?
Milline hadle kasutus oli | Kdnetempo, haaldus, kdla, | Tooman, et.al., 2023, Ik 169,

teenindajal? Kuidas see Teile
sobis?

radkimisviis jne

tabel 5.1

Kuidas tajusite Umbritsevat

keskkonda?

Sulek & Hensley, 2004, Ik
236).

Kui kergesti saite vajadusel
teenindaja tdhelepanu?

Kostyra et al., 2017, Ik 16

Milliseid  helisid  kuulsite

kohvikus?

Kdiki kaasava eluskeskkonna
kavandamine & loomine, s.a,
Ik 46
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Milliseid 16hnu Te tundsite?

Kdiki kaasava eluskeskkonna
kavandamine & loomine, s.a,
Ik 46

Milliseid materjale tundsite
kaes?

Koiki kaasava eluskeskkonna
kavandamine & loomine, s.a,
Ik 46

Kuidas taideti Teie ootused,
vajadused ja soovid?

Tulvi, 2013

Mis jéi Teile enim meelde?

Uldine info

Mida peaks antud
toitlustusettevdte muutma, et
olla nagemispuudega
klientidele
kiilastussdbralikum?

Uldine info
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Lisa 3. Vaatlusleht

Aeg 21.marts, kell 14:30

Koht Parnu linn, Kuninga 30, kohvik Pastoraat

Tegevus Vaatlus

Osalejad Négemispuuetega kliendid, kohviku teenindaja, vaatleja

Eesmark Madista ndgemispuuetega klientide toitlustusasutuse kilastamist ja

kogemust ning puuduste korral kdia vélja arendus ettepanekud

Labiviimine

Klienditeekonna sammud

Sihtkohta jéudmine

Négemispuudega kliendid lahenesid kohvikule médda Piihavaimu
tdnavat ning sisenesid Kuninga tdnava poolt.

Majja sisenemine

Sisenemisel oli kdige ees Parnu Pimedate Uhingu (PPU)
eestvedaja, kes liikus ettevaatlikult ning luges ees olevaid
trepiastmeid, mida ta teavitas ka tagant tulijatele (kui mitu neid
on). Ruumi jéudes jai PPU eestvedaja seisma. Teised liikusid
vaikselt tema selja taha.

Sihtgrupi
vastuvotmine

Sihtgrupi poole pddrdus teenindaja kui ta neid markas. Uuriti, mis
plaaniga tuldi.

Lauda juhatamine

Sihtgrupp teatas, et soovivad silia ning teenindaja juhatas nad laua
poole. Sihtgrupp andis mérku, et soovivad istuda nurga lauas.

Uleriiete paigutamine

Teenindaja juhatas sihtgrupi nurga lauda ning mainis, et thel pool
akna juures on nagi, millel on teravad otsad.

Iste pakkumine

Peale Uleriiete &ra panekut voeti istet. Teenindaja toi juhtkoertele
juua.

Lauaga tutvumine

Istudes kombati lauda, millega nad lahemalt tutvusid — tajumaks
laua suurust ja kuju. Laua pealt leiti laualamp ning lillevaas.
Muljetleti laualambi kohta, kuna see kais toole kdega peale
vajutades (puutetundlik).

Teenindaja
tutvustamine

Teenindaja tutvustas ennast ning mainis, et tema on ka menu.
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Meniiu tutvustamine

Teenindaja uuris vaadeldavatelt, mille jargi on isu suta. See jarel
tutvustas ta menuiid tdpsemalt, lugedes ette toidunimetused ning
mdned nende koostisosad. Uuriti ka paevapakkumiste kohta.
Meni tutvustamine vottis aega 11 minutit.

Tellimuste votmine

Tehti toidu- ja joogitellimus ning kusimuste korral tdpsustas
teenindaja pakutavaid tooteid.

Tellimuste v8tmine

Tehti toidu- ja joogitellimus ning kusimuste korral tapsustas
teenindaja pakutavaid tooteid.

Jookide serveerimine

Enne meniiu tutvustamist toodi vaadeldavatele veeklaasid ette.
Osalejad tellisid klaasi veini, kaks klaasi 6lut ning klaas mahla.
Arutelu toimus klaasi tekstuuride ja klaasi jalgade osas.

Leiva serveerimine

Teenindaja tdi lauda majaleiva ning Urdivi, mainides
vaadeldavatele, et asetas anuma laua keskele. Uhel vaadeldaval oli
raskusi anuma leidmisega, kuna ei taibanud tépselt otsida.
Kaaslaste suulisel suunamisel leiti Ules.

Sodgiriistade

asetamine

Teenindaja t0i lauda sddgiriistad, mis on asetatud sédgiriista
taskus. Asetamine toimus paremalt poolt ning vihje andis sellele
teenindaja asukoht ja haal asetamisel. Sodgiriistatasku peal oli
servjett. Laudkond uuris lauale asetatut séogiriista taskut.

Toidu serveerimine

Toidud asetati lauale paremalt poolt. Rolli ei manginud, kellel
esimesena serveeritakse — kas naised vdi mehed. Samuti ei saanud
kdigile serveerida toitu paremalt poolt, kuna istuti restorani nurga
lauas. Ei olnud sellist ligipdasu. Sodgiriistu vélja vottes soogiriista
taskust otsiti noa tera modda kahvli kiilge tmmates.

Lisamuik

Tihjeneva joogiklaasi korral pakuti juua juurde.

Taldrikute koristamine

Einestamine IGpetati erinevatel aegadel ning taldrikut vdeti laualt
ara, Kust teenindaja ligi paéses.

Laua koristamine

Laudadelt vdeti dra ka osad servjetid, sodgiriista taskud ning
tihjad klaasid.

Magustoidu

pakkumine/lisamuik

Magustoitu ei soovitud kuna road olid téitvad ning maitsvad.
Juurde telliti uued joogid.
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Arveldamine Peale jookide IGpetamist kusiti arveid. Maksti nii kaardiga kui
sularahaga.

Riietumine Peale arve tasumist voeti Uleriided ning pakiti kokku kotid.

Lahkumine Vaéljuti sama trajektoori médda, kust tuldi. Minnes oldi samuti
ettevaatlikud trepil olles. Valisuksest valjudes pd6rati Plihavaimu
tanava poole ning mindi sealt edasi. Tanavanurgal, Pihavaimu
poole liikudes jéi ette liikluspost, mis veidikene takistas.

Emotsioon Kliendid lahkusid véaga rahulolevana ning nautisid vaga teenindust
ja toitu.

Lopp ~17:30
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SUMMARY

THE DEVELOPMENT OF FOOD SERVICE INDUSTRY FOR VISUALLY
IMPAIRED CLIENTS: A CASE STUDY OF CAFE PASTORAAT

Mari-Liis Tilling

There are many different clients with similar expectations, needs, and desires when it
comes to receiving services. However, certain client groups have specific characteristics,
such as visual impairment. The author briefly introduces visual impairment, accessibility,

and focuses on the needs, expectations, and desires of this target group in food services.

Vision is essential and plays the biggest role in perceiving the world. A visually impaired
person is someone whose vision is reduced to the extent that it hinders their development,
learning, participation in the workforce, and performance of daily activities. In Estonia,
there are an estimated 7,500 visually impaired people, of whom approximately 500 are
blind. The United Nations World Tourism Organization (UNWTO) has stated that people
with disabilities contribute to economic growth by participating in tourism.

People with disabilities have the same needs and desires as non-disabled individuals. In
addition to visiting cultural institutions, visually impaired people also want to dine out,

but this is challenging for them.

The research problem is the lack of understanding by businesses of the accessibility for
visually impaired clients to food service industry and how they feel there. The research
question is: "What do visually impaired clients need to have a perfect experience in a food
service industry?" The thesis aims to make suggestions to companies for the development

of services for visually impaired clients, using Café Pastoraat as an example.

Visually impaired individuals need to have access to public places with the help of

assisting tools. This includes access to various services and information without obstacles
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and undue attention. The existence of Braille, which is a legal, vital communication
method, is important. The desire is to be treated in society as an ordinary person who does
not receive undue attention due to their disability. It is important to accept the visually
impaired person's guide dog without excessive attention, as the guide dog works in public

spaces.

Several factors play a role in serving visually impaired clients: the client's accessibility,
their confidence, the environment of the food service industry, and the waiter. The target
group expects to have unimpeded access to the food service industry. They would like to
feel welcomed and experience a fulfilling experience based on the atmosphere, service,
and food. All senses that help to experience the visit are important. Their need is to
experience pleasant service and excellent taste without undue attention. Thanks to the
hospitality and helpfulness of the server, the confidence of visually impaired clients

increases when visiting food service establishments.

This study was conducted at Café Pastoraat, focusing on understanding, and analyzing
the experiences and needs of visually impaired clients. The author used a qualitative
research method, which included observations, semi-structured interviews, and focus
group interviews. Four visually impaired individuals participated in the study, providing

information about their visiting experiences, expectations, and needs.

Café Pastoraat provided food service experiences to visually impaired clients at a very
high level. To achieve a perfect food service experience for visually impaired clients, safe
and well-planned accessibility is necessary. Their expectations, needs, and desires were
met, but the only concern was the accessibility to the premises. Additionally, a cozy
environment and pleasant, friendly service are important. Therefore, the author of this
work proposes suggestions for Café Pastoraat — to investigate the knowledge of the staff
in serving visually impaired customers. The City Government of Parnu should prioritize
improving accessibility for visually impaired individuals. The Parnu Association of the
Blind could collaborate with different food service industries to enhance the experience
of this target group based on their specific needs. If these suggestions will be
implemented, they would add a lot of additional data to the current topic. This would
further develop and increase the number of visually impaired clients' experiences in food

service industries.
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