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SISSEJUHATUS

Muuseumid seisavad tdanapédeval silmitsi suurte véljakutsetega, millest olulisemad on
aina vdhenevad finantsressursid ja pidev konkurentsi kasv. Paljude riikide valitsused on
vihendamas oma toetusi muuseumitele ja toetavad vaid neid, mis on populaarsemad
(Goulding 2000, Ballantyne, Uzzell 2011). Samal ajal peavad muuseumid konkureerima
teiste meelelahutusettevotetega ja linnaparkidega, kus saab aega veeta. Hume (2011) on
teiste autoritega samal arvamusel, leides, et suurenev konkurents ja laialivalguv rahastus

seavad piiranguid kiilastajaid hoidvate programmide juhtimisele ja loomisele.

Probleemi aktuaalsusele Eestis viitab Konjunktuuriinstituudi 2011. aastal 1dbi viidud
uuring, milles toodi vélja, et Eesti muuseumite ndrkuseks on pingeline eelarve ja
piletihinna tous (Eesti loomemajanduse... 2011: 25). Statistikaameti andmete pohjal
voib viita, et kuigi muuseumite tulud ja kiilastatavus on aastate 16ikes kiill kasvanud, on
riigi- ning omavalitsustepoolne toetus aastate 1dikes erinev ja jddnud pigem samale
tasemele (Muuseumid 2015). Uks vdimalus tasakaalustada oma eelarvet ning vdidelda
konkurentsiga, on kiilastuselamuse muutmine veelgi kliendikesksemaks. Kiilastus-
kogemuse parendamine annab vdimaluse suurendada nii kiilastatavust kui ka
suurendada seeldbi piletite miiiigist saadavat tulu. Eelnevast ldhtuvalt on antud t66
uurimisprobleemiks: “Millised tegurid ja mil méddral mojutavad kiilastaja rahulolu

muuseumiga?”

Uurimiskiisimuse lahendamiseks tutvutakse esmalt teiste autorite késitlustega antud
teema kohta ja luuakse teoreetiline iilevaade. Seejdrel viiakse ldbi kvantitatiivne uuring
SA Eesti Vabadhumuuseumis. Uuringuobjekti valikul ldhtuti asjaolust, et antud
muuseumis viidi 1dbi viimane kiilastajarahulolu uuring 2006. aastal. Muuseum on
viimastel aastatel palju arenenud: lisandunud on uued eksponaathooned ning tooted-
teenused. Ometi pole aastatel 2007-2013 muuseumi kiilastatavus oluliselt tousnud
(aastal 2007 — 124,6 tuh kiilastajat ja 2013 — 130 tuh kiilastajat) (EVM koduleht 2015).



Antud t66 eesmirgiks on esitada ettepanekuid kiilastuskogemuse parendamiseks SA

Eesti Vabadhumuuseumis.

Eesmargist tulenevad uurimisiilesanded on jargmised:

e tutvuda teoreetiliste allikatega ning luua iilevaade erinevate autorite seisu-
kohtadest kiilastuskogemuse kujundamisel ja hindamisel muuseumis;

e sclgitada vilja, millised tegurid mojutavad kiilastajate saadud elamust SA Eesti
Vabadhumuuseumis, viies ldbi kvantitatiivse rahulolu-uuringu individuaal-
kiilastajate seas kasutades HISTOQUAL meetodit;

e analiilisida uuringu tulemusi ning teha jireldused;

e csitada ettepanekud kiilastuskogemuse parendamiseks SA Eesti Vabadhu-

muuseumis vastavalt uuringu tulemustele.

Uurimismeetoditest kasutab t60 autor teoreetilises osas refereerimist, kirjeldamist ja
sisuanaliiiisi. Empiirilises osas kasutatakse kvantitatiivset uuringut. Uuringu andmeid
kogutakse ankeetkiisitluse abil, vastused kodeeritakse arvutiprogrammis MS Excel-is
ning nende analiilisimisel kasutatakse Kirjeldavat ja analiiitilist statistikat ning avatud
kiisimuste juures sisuanaliilisi. Olulisemaid seoseid iseloomustavad korrelatsiooni-
kordajad, sotsio-demograafiliste andmete md&ju  hindamiseks viiakse labi

dispersioonanaliiis.

Loputod koosneb kolmest peatiikist. T6O esimeses osas késitletakse teoreetilist
ilevaadet kliendirahulolu mdjutegurite kohta ning tuuakse vélja, millised muutused on
toimunud muuseumites seoses klientide ootuste arenguga. Teine peatiikk sisaldab antud
10put66 raames labiviidud uuringu meetodi ja ldbiviimise kirjeldust tulemusi ning nende
pohjal tehtud jareldusi. Samuti kirjeldatakse teises osas uuringuobjekti ning tuuakse
tilevaade SA Eesti Vabadhumuuseumi kohta. Uuringust ldhtuvate jarelduste pShjal teeb
autor omapoolseid ettepanekuid tdstmaks kiilastaja rahulolu SA Eesti Vabadhu-
muuseumis. Kvantitatiivses uuringus kasutatud kiisimustik tuuakse vélja peatiikk
,,Lisad* all.



1. MUUSEUM KUI KLIENDIKESKNE ORGANISATSIOON

1.1. Kliendikeskne lahenemine kulastuselamuse pakkumisel

Muuseumid on loodud selleks, et hoida ja siilitada ajalugu. Kuigi varasemalt on
muuseumid olnud peamiselt kinnised asutused, siis ajapikku on neist saanud keskused,
mille eesmirk on jagada oma teadmisi vdimalikult paljudele inimestele. Et
muuseumitele on oluline nende autentsuse ja vara siilitamine, on kiilastatavuse
suurendamine neis asutustes voimalik 1dbi muude valdkondade (turundus,
infrastruktuur) ning kasutades efektiivsemalt &ra vdimalusi erinevate teenuste

pakkumisel.

Muuseumi definitsioon on pidevas muutumises, olles kooskdlas iihiskonna arenguga.
Rahvusvaheline Muuseumite Noukogu (ICOM - International Council of Museums)
defineeris 2007. aasta seisuga muuseumi jargnevalt: muuseum on mittetulunduslik
piisiinstitutsioon, mis on iihiskonna ja selle arengu teenistuses ning avatud iildsusele,
omandades, uurides, edasi andes ja eksponeerides kdegakatsutavat ja ka mitte-
materiaalset inimkonnapérandit ja selle keskkonda hariduslikel, uurimuslikel ja meele-
lahutuslikel eesmarkidel. (ICOM Statutes 2007) Sellest jareldub, et tegemist on
spetsiifilise organisatsiooniga, mis iheltpoolt on loodud hoidmaks esemeid, mis
muuseumisse kogutud, kuid teisalt seab missiooniks anda edasi inimkonnapérandit

uhiskonnale.

Vabadhumuuseumid erinevad tavapirastest muuseumitest nédidates oma ekspositsiooni
"vabas Ohus". Vabadhumuuseumite peamisteks eksponaatideks on vanad hooned, mis
on kokku kogutud ja taastatud ning enamasti on vdetud missiooniks Opetada vanu
igapdevaelukombeid. Zipsane (2006) tdi oma 2005. aasta konverentsikdnes vilja, et
varasemalt oli vabaGhumuuseumite iiheks peamiseks eesmirgiks riigi elanikele
rahvusliku identiteedi dpetamine. 1970-ndate paiku muutus see roll vahemoluliseks ning

muuseumid muutusid turismiatraktsioonideks. Tema arvates toimivad vabadhu-



muuseumid elukestva Oppe keskustena, kus on vdimalik pakkuda inimestele palju
erinevaid teenuseid. Neis pakutakse eri teemadel (nditeks ehitustehnoloogiad) giidiga
ekskursioone; lisaks on olemas pikad siindmuste, kursuste ning festivalide traditsioonid.
Peale oskuste nditamise vOib vabadhumuuseumite programmides konkurentsivoime

suurendamiseks pakkuda ka niiteks teatrit, rollimédngu ja rahvatantsu.

Muuseumite juhid on mdistnud, et oma funktsioonide paremaks tditmiseks tuleb tunda
kiilastajat, pakkumaks talle meeldivat muuseumielamust ning tihtlasi andes edasi oma
teadmisi. Siinkohal on probleemiks leida tasakaal muuseumi erinevate sihtrithmade
ootuste vahel. Ballantyne ja Uzzell (2011) vididavad oma artiklis, et kliendikeskse
teeninduse tdusule muuseumites on andnud tduke konkurentsi kasv ja eelarve soltuvus
piletirahast. Nad lisavad, et muuseumite kliendikeskne teenindus tdstab kiilastajate arvu,
kuid nouab ka pidevaid uuendusi muuseumialal, mis omakorda vajavad lisakulutusi.

Samuti voib tekkida probleeme iilerahvastatusega, mis tekitab klientides ebamugavust.

Selleks, et vaadelda kiilastajaid klientidena, tuleb mdista muuseumikiilastuse madistet ja
vadrtust, ldhtudes kliendi perspektiivist. Kavanagh (2005: 18) lisab, et kesksel kohal ei
tohi olla ainult muuseum ning viljundiks teadmine. On veel iiks oluline osa: kiilastaja ja
tema muuseumiga seotuse olemus. Tema jirgi tuleks panna rohku ka muuseumi-
kiilastuse elavdamisele ja huvitavamaks muutmisele, sest muuseumid pole ainult
formaalsed ajalooliste ndituste pakkujad, vaid ka individuaalsete voi kollektiivsete
isiklike kogemuste nn "milestuste taasavastamispaigaks". Muutmaks kiilastust kliendi-
kesksemaks tuleb uurida, milline on praegune kiilastaja hinnang teenustele ning

kvaliteedile ja millised on kliendi ootused tulevasteks arendustegevusteks.

Ka muuseumipraktika liigub rohkem kiilastajauuringute poole. Sealjuures tdhendab
kiilastajakeskne ldhenemine kavandamist ja otsuste tegemist pdimides muuseumi
missiooni (varasemalt ainutéhtis) ja kiilastajate ootusi. Muuseumid kaasavad iildsust
ning kiilastajad on ekspertideks, kes annavad teada, millised on nende varasemad
teadmised ning mida ja kuidas tahavad oppida. (Wells jt 2013: 30, 96) Tulemuseks on
uudsed ja huvitavad Oppimisvoimalused. King (2009) ndustub viitega, et kiilastajad
soovivad muuseumis peale eksponaatide vaatamise tegevustes osaleda. Tema jargi on
kultuuriturism muutumas loometurismiks (creative tourism). See tdhendab, et kiilastajad

soovivad lisaks kultuuriliste vaatamisvéarsustega tutvumisele reisi ajal ka osaleda



aktiivselt kursustel ja saada juurde uusi kogemusi kunsti, rahvaparandi vai sihtkohale
spetsiifilise tegevusala vallas. Sellega, et muuseumisse minejad soovivad rohkem
Oppida ja avastada, on ndus ka mitmed teised teadlased (Ellenbogen jt 2008: 188;
Hooper-Greenhill 2013: 65), kes seostavad seda asjaoluga, et kiilastajad on enamasti

kdrgema haridustasemega inimesed.

Muuseumites jélgitakse, mida kiilastajad soovivad ning vastavalt sellele tehakse ka oma
kontseptsioonis muudatusi. Uheks niiteks voib tuua Weald&Download Vabadhu-
muuseumi Suurbritannias, mille juht C.Clark on viitnud, et kiilastajate jaoks on palju
abistavam ja nauditavam ndha interjoore, aedasid, loomi ja talupidamist, kui vaadata
lihtsalt hoone struktuuri. Tema jérgi on muuseumi missiooniks lubada inimestel nautida
nende ilusat vaatamisvéaidrsust ja aidata moista, kuidas nende esivanemad elasid ja
tootasid. (Tierney-Jones 2014) Uuendusi, mida muuseumid pakuvad, on erinevaid.
Taani Vabadhumuuseumis loodi kiilastajatele kiilastuse elavdamiseks programm
“Mulighedernes Land” (tdlkes “Vdimaluste maa”). See on lool pShinev seiklus, mis viib
noored osalejad {ile muuseumi ringi rdndama, kasutades selleks mobiili GPS
tehnoloogiat. Osalejad on viikestes gruppides ning peavad tditma iilesandeid, et neile
antud 19. sajandi karakter saavutaks elus 1abiloogi. Selleks kombineeritakse rolliméngu,
ajalugu ja muuseumi ala. (Chapman jt 2008:18-19) See niitab, et muuseumid on votnud

suuna oma tegevuses kliendikesksele 1dhenemisele.

Paardekooperi (2013: 65-66) jérgi pole vabadhumuuseumid atraktiivsed mitte ainult
ajaloolistesse rollidesse pandud inimeste pérast, vaid oluliseks mérksdnaks on elu. Elu
alla kuuluvad nii aiataimed, -saadused, puud, loomad kui ka ,.elav ajalugu”. Heaks
nditeks pakub Paardekooper Museumsdorf Diippeli Berliinis. Loomad on osa vabadhu-
muuseumi kiilastuskogemusest ning voimaldavad kiilastajail ndha inimese-loomade
vastasmoju: loomapidaja igapédevaelu ldbi aastaaegade voi1 nditeks ka kiittimise ja
16ksude seadmise strateegiaid. Elu nditamine meelitab muuseumisse peamiselt lastega

peresid ja linnainimesi, kelle jaoks maakohad on vdoraks jaanud.

Muuseumid on kohad, mis rahuldavad erinevaid vajadusi. Et mdista, millistel aspektidel
inimesed muuseumi tulevad, tuleb vaadata, mis on nende kohalolu pohjus. Muuseum
teostab oma missiooni, anda edasi ajalugu, juba ldbi turundusmaterjalide, mistdttu pole

enamiku klientide peamiseks vajaduseks enam kiilastada muuseumi enese



arendamiseks, vaid oma fiiiisiliste, intellektuaalsete ja sotsiaalsete vajaduste
rahuldamiseks. Tihti tullakse muuseumisse, et saada parem arusaam muuseumiga
seotud teema kohta. Ent eneseharimine on kiilastajaile nii ilmne, et nad ei nimeta seda
kiilastuse pdhjuseks. Kiill toovad Oppimise lihe motiveeriva aspektina vilja vanemad,
kes votavad muuseumisse lapsed kaasa eesmérgiga neid harida. Inimesed tulevad
muuseumisse kindla pohjusega, mis on enamasti seotud kiilastaja personaalse taustaga —
tal on omad kogemused, ootused, motivatsioonid, teadmised ja huvid. Peamiseks
kiilastuspdhjuseks peetakse vaba aja veetmist sotsiaalses grupis, nditeks pere voi
sopradega. Teised motiveerivad pdhjused muuseumi kiilastuseks on ideede
ammutamine, eemaldumine argielust ja populaarsete niituste kiilastamine. Inimesed,

kes kiilastavad muuseume, teevad seda, kuna nad tunnetavad muuseumi véértust neile

endile kui ka teistele. (Falk jt 2012: 39, 44-46)

Muuseumi edukus soltub tanapédeval asetusest nii geograafilisel tasandil kui ka sellest,
mil miéral on ta kittesaadav turunduskanalites. Naiteks teeb Alta muuseumi kuulsaks
juba tema nimetamine UNESCO Maailmapérandi listis (United Nations Educational,
Scientific and Cultural Organization World Heritage List). (Johanson, Olsen 2010)
Kuna muuseumite sissepadsutasud on tildiselt madalad, siis pole siinkohal hind niivord
oluline kui aeg, mis kulub muuseumi kiilastamiseks. Teiseks mdjuteguriks voib pidada
mugavust: kéttesaadavus, parkimine, toitlustus ja selle hind. Lisaks sellele, et kiilastaja
kaalub koiki oma kulutusi muuseumi kiilastamisel, hindab ta ka vaartusi, mida kohal on
pakkuda: teadmised, keskkond ja véljapanekud. (Ambrose, Paine 2012: 80-81, Frey,
Meier 2008: 401-402) Ambrose ja Paine (Samas) jargi mdjutab muuseumikiilastuse
planeerimist lisaks kulutustele ka aeg, mil muuseum avatud on. Et kiilastajad tulevad
enamasti sotsiaalse grupina, on tarvis leida sobiv hetk, mis muuseumisse tulekuks sobib.
Muuseumikiilastuse vésitavuse tottu peaks olema pakutud piisavalt puhkekohti ning
keskkond kujundatud muutliku atmosfaériga. Peredega tulijad jilgivad muuseumi
valikul lastega seotud teenuseid-mugavusi: madngunurgad, viikelastehoid, ema-lapse
tuba. Nagu ka teiste turismiatraktsioonide puhul, ei piisa muuseumites enam vaid
niitusest, soovitakse, et oleks tagatud erinevad abiteenused, mis muudavad kiilastuse

mugavamaks.

Selget teavet muuseumi ja selle voimaluste kohta vajavad ka erivajadustega inimesed.



Kuna puudega inimesi on erinevaid, ei pruugi spetsiaalsed abivahendid korvata kdigi
vajadusi. Info otsimisel pakutavate vOimaluste kohta peetakse usaldusviirseks esmalt
tagasisidet teiselt puudega inimeselt. Arvatakse, et inimesed, kel pole kogemusi
erivajadustega, ei suuda ka pakkuda asjakohast informatsiooni. Eri vajadustega
inimestele on vajalik, et muuseumisse tulekul oleks neile kéttesaadav ajakohane teave
voimalikest fiiiisilistest takistustest teekonnal ja kuidas on korraldatud parkimine ning
sissepdds. Nende jaoks moeldud abivahendid peaksid olema kergesti leitavad ning
ekspositsiooni kohta pakutud materjal ligipddsetav. Peale infoedastuse mojutavad
puuetega inimeste kiilastuskogemust mittefiitisilised elemendid nagu muuseumitootajate
suhtumine ja teenindus ning vastastikune moju teiste kiilastajatega. (Ambrose,Paine

2012: 81, Poria jt 2009)

Nagu eelnevalt vididetud, on suveniiripood muuseumis tiiheks oluliseks kiilastus-
kogemuse elemendiks. Kuigi lisamugavused nagu kohvik, kingipood ja tualettruumid
on kiilastajatele tdhtsad, ei jagata neile siiski piisavalt tdhelepanu — ptihendutakse pigem
ekspositsioonile kui kiilastajate mugavusele (Paardekooper 2013: 200). Muuseumipoed
on kiilastajate jaoks vajalikud peamiselt kommertslikel pohjustel. Turistid vajavad
midagi kojuviimiseks tdendamaks, et on kohas kdidud, samuti ka kiilastuskogemuse
meenutamiseks. Teiseks muuseumipoe rolliks on otsene voimalus Oppida rohkem
muuseumi ja véljapanekute kohta. See on koht, mis peegeldab muuseumialal kogetut ja
aitab seda kinnistada. Paljudele kiilastajatele on muuseumipoe kiilastus iiheks kogemuse
peamiseks o0saks. Poe tunnetuslik ja sotsio-kultuuriline aktiivsus suurendab
kiilastuskogemuse kvaliteeti. (Kent 2010) Mclintyre (2010) on samal arvamusel,
kirjeldades suveniiripoodi kui muuseumi kiilastuskogemuse iiht laiendust. Tema jargi
kujundab pood kiilastuse kulgu, pikendades seda kas protsessi alguses, 10pus voi
kiilastuse ajal. See on koht, kus saab kiilastaja teha vahepausi, et puhata veidi

muuseumikeskkonnast.

Muuseumikeskkonnas liikumisel on vajalik lihtne orienteerumine. Peale vajalike
tugiteenuste leidmisele aitavad muuseumikaardid ja -giidid kiilastajaid liikkuda nende
eksponaatide poole, mis algselt ei pruugi tdhenduslikud voi mérgatavad olla. Lisaks
sellele pakutakse juhiseid turistidele nende omas keeles ning muuseum ei pea lisama

objektidele silte eri keeltes. Kiilastajad, kes kasutavad juhiseid, on muuseumis kauem



ning soltuvalt kujundusest avaldab juhis kiilastajarahulolule positiivset mdju. (Bitgood
2013: 111-121) Selge infoedastus paneb aluse sellele, et kiilastajad saavad oodatud

elamuse ega kaota oma viirtuslikku aega muuseumis huvipakkuvate kohtade leidmisel.

Moningaid eksponaate muuseumis ei mérgatagi. Seda saab kiill parandada, tdstes
esemeid timber ning lisades valgustust, kuid see ei pruugi olla efektiivne — moned
eksponaadid ei olegi piisavalt kditvad. See, kuidas eksponaadid on sititud, soodustab
kiilastajais erinevate scoste tekkimist. Kiilastajad tdlgendavad eksponaate sdltuvalt oma
kultuurilistest teadmistest ja isiklikest kogemustest, millele voib lisada info muuseumi
tootajailt. Kui kiilastajad sisenevad néitusele, mis jadb neile arusaamatuks selgituste
puudumise tottu, otsivad nad vaatamiseks neid eksponaate, mis meenutavad neile
varasemaid kokkupuuteid sarnaste esemetega. Nad vaatavad koige silmatorkavamaid
objekte ning loovad nende suhtes seoseid varasemate teadmistega. Tuginedes
visuaalsele tombele vOi juhuslikule kokkupuutele vaadatakse osasid eksponaate
muuseumis rohkem Kkui teisi. Teisalt voivad esialgu vdlimuselt ebahuvitavad esemed
edasi kanda ,lugusid“. Sellest soltuvalt on muuseumi iiheks eesmérgiks luua
eksponaatidele sobiv iimbritsev keskkond vOi hoopis eemaldada héirivat teavet,
lihtsustada objektide esitlust ja tuua vélja need eksponaadid, mis vdivad pakkuda
kiilastajaile rohkem huvi. (Falk jt 2012: 61, Monti, Keene 2013: 2-3,6, 262, Wood,
Latham 2013: 47, 83)

Kiilastaja rahulolu kiilastusega mdjutab muuseumi edukust. Rahulolev muuseumi-
kiilastaja aitab kaasa muuseumi kuvandi loomisele 1dbi oma kaitumuslike kavatsuste:
jagades oma arvamust muuseumi kohta, seda taaskiilastades, otsides alternatiive. Kuna
ajaloolised turismiatraktsioonid pakuvad huvi peamiselt reisi ajal, ei pruugi rahulolevad
kiilastajad siiski seda uuesti kiilastada. Kiill peetakse oluliseks tagasiside andmist.
Siinkohal tuleb mérkida, et arvamus, mida muuseumi kohta antakse, voib olla nii
positiivne kui ka negatiivne. Et saada head tagasisidet ja suurendada positiivset suulist
reklaami, peavad muuseumid pakkuma kiilastajaile suurepérast kiilastuselamust,
vastates peamistele turistide ootustele. Selle saavutamiseks on vajalik jélgida pakutava
teenuse kvaliteeti ja 1dbi viia kliendiuuringuid, uurimaks rahuloluga seotud ootusi ja
kogemusi. Vajalik on ka muuseumitddtajate koolitamine teeninduse alal, et véltida

negatiivsete emotsioonide teket kiilastuse ajal. (Su, Hsu 2013, Falk jt 2012: 65)
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Praegusel ajal jalgitakse palju teiste arvamusi teenuste valikul. Naiteks on loodud
turismiatraktsioonide hindamiseks erinevaid internetilehekiilgi nagu TripAdvisor,
ReviewCentre, VirtualTourist. Enne sihtkohta minekut uuritakse, mida ja millistel

tingimustel (aeg, hind, soovitud kvaliteet) tasub iildse kiilastada.

Kuigi varasemalt olid muuseumid enamasti kinnised asutused millegi séilitamiseks, siis
hetkel on muuseumitest saanud turismiatraktsioonid. Muuseume kiilastatakse peamiselt
eneseharimiseks, kuid peale selle soovitakse jagada ka oma muuseumi kiilastus-
kogemust kellegi teisega. Kiilastuselamuse mitmekesistamiseks soovitakse muuseumis
ndha erinevaid ajastukohaseid atraktsioone, Opitubasid ja kultuuriiiritusi. Lisaks on
vajalik infoedastus 1dbi viidasiisteemi ja muuseumi tutvustavate materjalide kaudu, mis
juhiks inimesi olulisemate eksponaatide poole ning annaks teavet ka muuseumi Kui
turismiatraktsiooni erinevate voimaluste kohta. Oluliseks peetakse mugavusi: kerge
ligipddsetavus, parkimine, tarbimisvOimalused, lastele suunatud tegevused ning ka
hiivesid, mida pakutakse erivajadustega inimestele. Rahulolu muuseumikiilastusega
mojutab muuseumi edukust, mistdttu on tarvilik jdlgida kiilastajate ootusi ja nendele

vastavust.

1.2. Kiilastuskogemuse hindamine muuseumis

Teeninduskvaliteet on edufaktor konkurentsis, muutes teenuse eristatavaks ja
suurendades kliendi lojaalsust. Teenuste hindamiseks on véljatootatud mitmeid variante
— usaldusvédrsema tulemuse saavutamiseks soovitatakse leida oma organisatsioonile
neist sobivaim. Muuseumites pole oluline mitte ainult klienditeenindus, vaid kogu
kiilastuselamus, mille kiilastaja saab 14bi muuseumikeskkonna: ekspositsiooni,

tegevuste, hiivede, seetdttu on vajalik hinnata kiilastuskogemust tervikuna.

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988) on loonud teeninduskvaliteedi kontsept-
sioonilise mudeli - SERVQUAL. Nende initsiatiivist ldhtunud uuringu tulemusena leiti
viis teeninduse dimensiooni: usaldusvairsus, reageerimisvoime, kindlus, empaatia ja
materiaalsus. Laws (2004: 85-89) toob vilja, e¢ SERVQUAL oli moodustatud, et

hinnata kui suured on 10hed ettevotte viie teeninduskvaliteedi dimensiooni toimimisel.
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Seetdttu on vajalik hinnata nii ootusi kui ka tajutud kogemust Likerti 7-palli skaalal.
Kuigi SERVQUAL-i on palju kritiseeritud, on seda meetodit kasutatud turismi ja

hotellimajanduse mitmetes uuringutes.

Kuigi muuseumikiilastust voib pidada tavaliseks teenuseks, sobib eri aspektide
uurimisel muuseumis andmete kogumiseks segameetod, niiteks pikemaajaline vaatlus,
grupiintervjuud valjuvate klientidega, ZMET metafooranaliiis (ZMET — Zaltman
metaphor elicitation tehnique) ning isiklike ja dpilaste dppekéikude kohta kirja pandud
jutustused (Ada jt 2013). Sellest tulenevalt on soovitav ldheneda igale segmendile
muuseumis erinevate meetodite abil. Cheng ja Wan (2012) leiavad, et {ihest arvamust
teeninduse ja kiilastajarahulolu hindamise osas ei ole, kuid populaarsemad viisid on

uuringud ankeetkiisitluse voi otseste intervjuude baasil.

Frochot ja Hughes (2000) leidsid, et hinnata teeninduskvaliteeti ajaloolistes majades,
tuleks olemasolevat SERVQUAL’i mudelit muuta, Iluues HISTOQUAL-i.
HISTOQUAL kategoriseerib aga teeninduskvaliteeti jirgnevalt: kéegakatsutavus,
kommunikatsioon, usaldusvéirsus, tarbimisvdimalused ja empaatia. Kui SERVQUAL’1
puhul on oluline teeninduse usaldusvidirsus ja kompetentsus, siis muuseumi puhul
peetakse olulisemaks kiilastajate tarbimisvoimalusi {ldiselt ning muuseumi vOimet
jagada kiilastajale informatsiooni. Antud mudel laseb hinnata just muuseumile omaseid

kvaliteedinditajaid ning annab seetSttu objektiivsemad tulemused.

Cheng ja Wan (2012) kasutasid oma uuringus HISTOQUAL mudelit mitme eri
muuseumi puhul ning vordlesid tulemusi. Erinevalt eelnevatest autoritest, ei kasutanud
nad enam hindamisel vordlust ootustele ja kogetule antud hinnangute vahel, vaid uurisid
muuseumikiilastuse kvaliteeti juba saadud elamuse pohjal. Nad leidsid, et kuna
muuseumid erinevad tiksteisest teema, ndituste, stiili ja isegi sihtrithma poolest, peaksid
nad ldhtuma oma turundustegevuses ka eri gruppide spetsiifilistest vajadustest. Lisaks ei
tohi unustada, et kohalikud on see sihtrithm, kes toimib paremini suulise
turunduskanalina, tutvustades muuseume oma sOpradele-tuttavatele. Tulemustest vois
jareldada ka seda, et kuigi paljud rahulolu-uuringud ei erista vélismaalaste ja kohalike
vajadusi, on see siiski vajalik. Kohalike rahulolu muuseumitega on enamasti madalam
kui vélismaalastel. HISTOQUAL kategooriates oli nende uuringus paremini hinnatud

tootajate reageerimisvoime, kdige madalamaid hindeid sai empaatia.
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Erinevalt eelnevatest autoritest eeldasid Wu ja Li (2015), et muuseumid vajavad eraldi
mudelit rahulolu hindamiseks muuseumis, kuna SERVQUAL on saanud piisavalt
kriitikat turismiatraktsioonidesse mittesobitumise kohta. PGhjuseks toovad Wu ja Li, et
antud mudel hindab teeninduskvaliteeti ega podra rohku emotsioonide rollile ning véér-
tusele. Kasutades kirjanduslikku iilevaadet muuseumiuuringute kohta ning fookus-
gruppe, 10id nad uue kontseptsioonilise mudeli, mis koosnes teeninduse pea- ja alam-
dimensioonidest, selle seostest emotsioonide ja rahuloluga ning soltuvalt rahulolust
moju kditumuslikele kavatsustele. Viimaste all oli mdeldud soovi tagasi tulla,
kommenteerida muuseumit positiivselt, soovitada seda teistele. Erinevalt SERVQUAL-
ist valisid Wu ja Li neli teeninduse peadimensiooni: vastastikuse suhtluse, fiiisilise
keskkonna, teeninduse tulemuslikkuse ja liikumisvabaduse kvaliteedi. Fiitisilise kesk-

konna puhul ei peeta siin oluliseks kogu ala, vaid ehitisi, kus toimub teenindus.

Sheng ja Chen (2010) leidsid, et on tehtud vdhe uuringuid, mis uuriksid kogemustel
pohinevaid ootusi muusumikiilastusele. Oma uuringus kasutasid nad nii kiisimustikku
kui ka paevikut. Labi faktoranaliiiisi eraldasid autorid viis ootuste tiilipi, milleks olid
kergus ja 10bu, kultuuriline meelelahutus, isikuline identifitseerimine, ajaloolised
vaartused ja pdgenemine. Uuringu tulemustes leiti, et kiilastajate ootusteks on enamasti
kogeda lihtsust ja 10bu. Muuseumid vdivad pakkuda néiteks muutlikke kontraste nagu
160gastav keskkond voi kohalikku eripdra. Samas tuleb jélgida, et muuseumid on
erinevad ega vasta kdigi ootustele. Naiteks meeldivad muuseumid, mis pakuvad kerget
meelelahutust rohkem korgema haridustasemega naistele, ent kdrgema sissetulekuga

vanemad inimesed kiilastaksid pigem ajaloolisi meenutusi pakkuvaid kohti.

Pine ja Gilmore elamusmajanduse mudeli (2011: 46) alusel jaotuvad elamused neljaks
komponendiks: pogenemine, keskkond, dppimine ja meelelahutus. Edukad on aga need
elamuste pakkujad, kelle toode kuulub koigi nelja komponendi spektrumisse. Radder ja
Han (2015) votsid antud mudeli aluseks kiilastuskogemuse uurimisel ankeetkiisitluse
baasil. Hindamisel kasutati sarnaselt SERVQUAL-ile Likert-i hinnanguskaalat nii
ootustele kui kogetule, kuid vidited olid koostatud elamusmajanduse kontseptsiooni
arvestades. Radder ja Han iihendasid kaks viimast koostisosa, kuna muuseumis on
Oppimine kui meelelahutus, mille pérast tullakse kohale. Saadud kolme komponendi

alusel grupeeriti vastajad eri huvidega kiilastajaiks ning uuriti, kuidas mojub kiilastus-
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kogemuse vastavus ootusele iildisele rahulolule ning kaitumuslikele kavatsustele.
Tulemustes leiti, et kiilastajad, kes tulevad muuseumisse Oppimis-meelelahutuslikel
eesmérkidel, on muuseumiga kodige enam rahul ning valmis seda edasi soovitama ja
taaskiilastama. Kuna eri huvidega grupid erinesid peamiselt vanuse poolest, leidsid
uurijad, et muuseumid peaksid piitidlema selle poole, et viivad 14bi uuendusi vastavalt

muutuvatele ndudmistele ning pakkuma sisukaid elamusi igale generatsioonile.

Kirchberg ja Trondle (2015) uurisid muuseumi kiilastuskogemust ldhtuvalt ootustest
ning kaardistasid erinevate kiilastajatiilipide kéditumuslikke eripdrasid muuseumis
eMotion projekti raames spetsiaalsete anduritega. Uuringus osalejaid kiisitleti nii
kiilastuse algul kui 16pul ning tulemuste alusel loodi secosed kiilastuskogemuse ja
liilkumise vahel. Seoste abil jagati kiilastuskogemus kolme dimensiooni:

e mdtisklev kogemus — korge tunnetuslikkus ja tundlikkus seoses muuseumi
ekspositsiooniga. Kiilastaja seostab, peegeldab ja modtleb oma varasematele
kogemustele ning arendab oma teadmisi toetudes uuele kogemusele;

e innustav kogemus - seostub tuttavlikkusega. Meenutused varasematest
kogemustest ja teadmistest;

e sotsiaalne kogemus — kiilastajad tulevad koos kaaslastega — ei peeta niivord

oluliseks vaikust ja sidet ekspositsiooniga, vaid meelelahutust.

Kirchberg ja Trondle (Samas) leidsid, et olenevalt kogemusest, liiguvad kiilastajad
muuseumis erinevalt. Motisklevad kiilastajad, liiguvad aeglasemalt, uurides pikemalt
iga arhivaali eraldi; innustunud kiilastajad aga teiste jdrgi peamiste vaatamisvadrsuste
poole, teeseldes iillatusmomenti. Sotsiaalsel pohjusel kiilastajad ei jdlgi véljapanekut,

vaid peavad oluliseks kaaslastega suhtlemist.

Nagu ka Kirchberg ja Trondle on Pekarik ja teised (2014) arvamusel, et kiilastajad
jalgivad néditust sdltuvalt oma huvidest. Viies 1dbi mitmeid uuringuid struktureeritud
vaatluste ja intervjuude baasil, uurisid nad kiilastajate reaktsioone ekspositsioonile. Nad
jaotasid kiilastajad nende peamiste huvide alusel, luues IPOP meetodi (I-ideas, P-
people, O-objects, P-physical). Tiipoloogia alusmaterjaliks votsid uurijad kiilastajate
kirjelduse enda kohta ja selle kohta, mis neid muuseumis huvitab:

e Ideas — huvitutakse ideedest, iildistustest, faktidest ja pohjustest;
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e People — peetakse oluliseks inimsuhteid, lugusid, sotsiaalseid vastasmdjusid;
e Objects — tdhtsad on objektid, esteetika, meisterlikkus ja visuaalne keel;
e Physical — olulise tdhelepanu all on kehalised aistingud, kaasa arvatud liikumine,

puudutused, helid, 16hnad ja valgus.

Nad leidsid (Samas), et néitused, mis sobivad koigile neljale kiilastajatiiiibile, on edukad
kiilastajate seas: kiilastaja, kes tuleb muuseumisse, mis pole tema maitse jirgi, annab
madalamaid hindeid ka iildisele kiilastuskogemuse kvaliteedile. Kiilastaja 1&hedus IPOP
dimensioonidele mdjutab seda, kuidas ta avaldab tdhelepanu, mida teeb ja kuidas suhtub
ekspositsiooni. IPOP on disainitud prognoosivaks mudeliks, et niituste koostajad

saaksid tosta kiilastajate tdhelepanelikkust ja positiivselt mdjutada nende kditumist.

Muuseumikiilastuse uurimisel ei ole hetkel tihtset kontseptsiooni. Kiill aga on leitud, et
kuna muuseumikiilastajatel on teistsugused ootused, kui tavapéraste teenuste tarbijail,
oleks tarvis kisitleda rahulolu uurimist sdltuvalt asutuse eripdrast. Muuseumite
hindamisel ei peeta enam oluliseks liksnes teenindustaset, vaid kuidas seda mdjutavad
kiilastajate ootused, kditumuslikud eripirad ning isegi liikumine muuseumis. On joutud
jareldusele, et rahulolu mojutab palju kiilastajate kavatsusi muuseumi edasi soovitada

vO1 uuesti kiilastada, mistottu on kliendilojaalsus tiheks iildise rahulolu teguriks.
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2. KUL~ASTUSKOGEMUSE HINDAMINE SA EESTI
VABAOHUMUUSEUMIS

2.1. Ulevaade SA Eesti Vabadhumuuseumist

SA Eesti VabaShumuuseum asutati 1957.aastal Kopli lahe &ddres asuva 19.sajandil
rajatud Rocca al Mare suvemdisa alale. Kiilastajatele avati muuseum esmakordselt
1964. aastal. Hetkel on muuseumi ala suurus 72 ha ja eksponaathooneid kokku 74.
2014. aastast {ihines muusem Ennistuskojaga Kanut riigile kuuluvaks sihtasutuseks
Eesti Vabadhumuuseum (edaspidi SA EVM), mis jétkab iilesannet maa-arhitektuuri ja
maastike tutvustava muuseumina ning restaureerimise, konserveerimise ja digiteerimise
kompetentsikeskusena. (EVM koduleht 2015) Kéesoleval aastal avatakse muuseumis
veel kaks hoonete kompleksi - Setu talu ja Peipsi-vene vanausuliste maja.

Muuseum on votnud oma tegevuse juhtlauseks: "Ajal on lugu", mis iseloomustab
lihidalt ka organisatsiooni missiooni ja visiooni. SA EVM-i missiooniks on uurida,
hoida, véirtustada ja vahendada Eesti maa-arhitektuuri ja parandihoidlikku elulaadi ning
ennistada kultuuriparandit. Visiooniks on olla rahvusvaheliselt hinnatud mailuasutus,
kus on ithendatud kompetentsus ja elamuslikkus, hoida Eesti identiteeti ja aidata kaasa
omapérase kultuuriruumi séilitamisele. (SA EVM arengukava... 2015) SA EVM-ist saab

inimene aimu, milline on olnud Eesti kiilaarhitektuur ja elulaad.

Sihtasutusena ldhtub muuseum oma tegevuses pohikirjast ning vastavalt sellele loodud
arengukavast. Lisaks juhindub SA EVM oma tegevuses muuseumiseadusest, teistest
oigusaktidest ning Euroopa Vabadhumuuseumite Liidu (Association of European Open
Air Museums) pohikirjast ja otsustest. Asutuse tegevust kontrollib ndukogu, kes tihtlasi
valib to6le ka sihtasutuse juhi. Juhtkonda kuulub lisaks juhatajale ka arendus-, teadus- ja
konserveerimisdirektorid, kes tegelevad muuseumi tdhtsamate alliiksuste juhtimisega.
Personali suurus soltub hooajast, aastaringselt on t66l ca 100 inimest, suvehooajal
lisandub ca 20 taluperenaist-meest, kelle iilesandeks on suhelda kiilastajatega

tutvustades talu ajalugu, arhitektuuri ja valvata muuseumi vara. Kiilastajatega tegelevad
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muuseumis peamiselt viravamaja (piletimiiiik, info jagamine ja muuseumipood), Lau

kiilapoe, Kolu kortsi klienditeenindajad ja aastaringselt lahtiolevate hoonete perenaised.

Muuseumi suuremaks sihiks on tdsta ldhimatel aastatel méargatavalt oma kiilastajate
arvu, millele aitavad kaasa asutuses toimuvad uuendused. Juhul kui onnestub ehitada
valmis uus kiilastuskeskus, siis aastaks 2022 on soov saavutada 160 000 kiilastatavust
aastas. Hetkel kiilastab aastas keskmiselt muuseumi umbes 125-130 tuh inimest.
Kiilastatavus erineb suurel méadral kahe hooaja — suvise (23.04.-28.09.) ja talvise
(29.09.-22.04.) perioodi 1dikes. Suvine hooaeg erineb talvisest oluliselt: kui talvisel
hooajal on t66pdev liihem ning enamik hoonetest on suletud, siis korghooajal on lisaks
avatud majadele voimalik nidha ka koduloomi, nddalavahetustel rahvakunstiansamblite
esinemisi ning kasitdodemonstratsioone. Suvel, kdrghooajal on suurimaks sihtrithmaks
kruiisituristid, madalsessoonil kiilastavad muuseumi peamiselt haridusprogramme

tellivad lasteaia- ja kooligrupid.

Hobusoitu saab muuseumis teha aastaringselt, nii nagu korraldatakse ka toidupéevi,
rahvardiva- ja muu ajastupdrase rdiva valmistamise ja korrastamise Opipdevi ning
erinevaid niituseid. Lastega tulnutele on loodud pereméngud: talvisel hooajal pakutakse
tasulist kaarti, millele saab tilesandeid ldabides koguda kleepse, suvel jagatakse tasuta
ristsOnaga kaarte. Kiilastatavuse suurendamiseks, elamuste pakkumiseks korraldatakse
aastaringselt umbes 15 harivat-meelelahutuslikku suurt avalikku tiritust: peetakse rahva-
kalendri tdhtpdevi, laatasid, kontserte, mahetoidu- ja leivapdevi voi ldhtutakse
aktuaalsetest teemadest iithiskonnas (looduskaitse vm). Koikide nende iirituste
programmid on tihedad ja holmavad tavapéraselt enamikke talusid iile muuseumi
territooriumi.  Muuseumialal asuvas Sutlepa kabelis peetakse aastas 5-6

jumalateenistust.

Muuseum pakub kiilastajatele ka lisateenuseid tavakiilastuse juurde. Mugavamaks
litkkumiseks on voimalik rentida soltuvalt ilmast jalgratast voi toukekelku, laste ja nt
piknikukorvi vedamiseks on olemas vdhevankrid. Et territooriumil lihtsam orienteeruda
oleks, on alale paigutatud suured stendid muuseumikaardiga, teeristidele viidad ning
eksponaathoonete juures on infotahvlid, mis pakuvad infot neljas keeles. Kassast antava
pileti taga on olemas véike eestikeelne kaart. Lisaks on vdimalik soetada ka suurema

kaardi (valikus liheksa keelt) voi raamatu (neli keelt) muuseumiala kohta ning rentida
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audiogiidi (seitse keelt). Kaardile on méargitud lisaks ka muud hiived, mida kiilastajatele
pakutakse: s06gikoht, tualettruumid, mingualad ja kohad suitsetajatele. 2014. aastal tuli
miitiki nditusega ,,Eluring® seotud muuseumikaart, mis kirjeldab ajutist nditust ning toob
vélja nditusega seotud eksponaathooned. Sarnaseid temaatilisi kaarte pakutakse ka
kodulehel, mida autori arvates kasutatakse vihe — vdhene maérgatavus, kuivord on

keeruline veebist leida.

SA EVM on viimastel aastatel 14bi viinud mitmeid uuendusi (uuendatud ménguviljak,
uued tualettruumid, uus parkla, uued teekonnakaardid, uus kodulehekiilg — iiheksas
keeles, kaubanduse areng kiilapoes ja viravapoes, koostodpaketid teiste
turismiatraktsioonidega). Muuseum pakub oma teenuseid erinevatele sihtriihmadele
ning piitiab olla aastaringselt atraktiivne. Suuremateks véljakutseteks muuseumile on

hooajalisus ja sdltuvus piletitulust.

2.2. Kulastajarahulolu uuring SA Eesti Vababhumuuseumis

SA Eesti Vabadhumuuseumi individuaalkiilastajate seas viidi 14bi kvantitatiivne uuring,
mille eesmargiks oli vilja selgitada, millised tegurid mdjutavad kiilastuskogemust
muuseumis, ning sellest ldhtuvalt esitada organisatsioonile ettepanekuid olukorra
parendamiseks. Uuringu meetodiks oli HISTOQUAL dimensioonidel pdhinev

ankeetkisitlus.

HISTOQUAL meetodi valikul ldhtuti asjaolust, et erinevalt teistest uuringumeetoditest,
mis on véljatoodud kirjanduslikus {iilevaates, keskendub see rohkem ka muuseumi
keskkonnale. Wu ja Li (2015) pidasid vajalikuks uurida fiitisilise keskkonna puhul vaid
teenindavaid asutusi, jattes vélja iildise muuseumi keskkonna. Vabadhumuuseumi puhul
on kogu keskkond iiheks ekspositsiooni osaks, mistdttu on vajalik uurida kvaliteedi
hindamisel ka iilejdédnud ala atraktiivsust. Teised autorid (Radder, Han 2015, Sheng,
Chen 2010) pidasid olulisemaks uurida rohkem muuseumikiilastuse pdohjuseid ja
kiilastajate kditumist muuseumis ega pooranud tdhelepanu teenuse kvaliteedile. Kuna
16putdd eesmirgiks on oluline uurida rahulolu, siis peeti oluliseks votta aluseks teenuse

hindamiseks sobiv uuringumeetod ning késitleda lisaks rahulolu mdjutavaid tegureid.

18



Kiisimustiku koostamisel kaasati lisaks HISTOQUAL ankeedile (Cheng ja Wan 2012)
ka 2006. aastal 14bi viidud rahulolu-uuringu kiisimustik (Kiilastaja... 2006), muuseumi
juhtkonna soovid ja kirjanduslik iilevaade (vt lisa 1). Kiisimustik jaotati kolme ossa:
1. Reisieelistused, muuseumikiilastuse ajendid, kohalejoudmine ja ootused -
valikvastustega kiisimused, avatud kiisimused.
2. Muuseumikiilastuse eri dimensioonide rahulolu - Likert'i skaalaga kiisimused,;
avatud kiisimused, et leida suuremad positiivsused ning kitsaskohad.

3. Demograafilised nditajad - valikvastustega kiisimused.

Kisitlusankeet oli tolgitud kolme keelde: eesti, vene ja inglise. Ankeedile vastati kahes
osas: enne ja parast kiilastust. Vastamine jagati kahte 0ssa tagamaks kiilastuse ootuste ja
pOhjuste kohta vastused, mis ei oleks hilisematest muljetest mojutatud. Vastajaile
selgitati uuringu olemust ja téhtsust ning seejdrel tiitis ankeedi esimese poole kiilastaja
iseseisvalt. Kiisitleja kogus kiilastuse ajaks ankeedid enda hoolde, tehes ankeedile
mirke, kellele ankeet kuulus vastavalt rahvuse vOi soo jdrgi, ning pérast kiilastust

tagastas ankeedi vastajale teise poole tditmiseks.

Uuringu sihtrithmaks olid kiilastajad, kes tulid muuseumisse iseseisvalt vabalt valitud
ajal ja viisil, mitte osana ettendhtud reisipaketist. Uuringu iildkogumisse kuulusid koik
individuaalkiilastajad, kes kiilastasid muuseumit uuringu toimumise ajal. Valimi
moodustamisel kasutati sihipdrase valimi metoodikat: kuna tildkogum polnud arvuliselt
teada, voeti valimisse isikud, kes sobisid sihtriihma ning olid ndus kiisitluses osalema.
Andmeid koguti kahel eri hooajal: suvi (12. august-29. september 2014) ja talv (6.
marts-27. mirts 2015). Eri hooaegade andmed olid vajalikud, et tagada kiilastajate
rahulolu hinnangud terve aasta 15ikes. Kuna talv on madalhooaeg, jéi talvine valimi

osakaal vaiksemaks.

Enne uuringu labiviimist tehti pilootuuring kiimne inimese seas, et analiiiisida kiisimus-
tiku sujuvust, ajakulu ja sobivust teemaga. Sellest lahtuvalt muudeti ankeeti tihe punkti
osas — negatiivse sisuga kiisimus: ,,Mis Teile kiilastuse ajal ei meeldinud?* asendati
uuega: ,,Kas muuseumis on vaja teha muudatusi? Kui jah, siis milliseid?*. Lisaks
muudeti ankeedis kiisimuste jarjekorda. Teistkordsel pilootuuringu tegemisel oli ankeet

eesmdrgipédrane ning autor leidis, et vastuseid saab kasutada uuringu andmestiku osana.
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Motiveerimaks kiilastajaid kiisimustikule vastama, kingiti neile muuseumiala kaart
(vaidrtusega 1€). Siinkohal tuleb arvestada, et tasuta kaart mojub iillatusena, mis voib
tosta pisut kiilastajate rahulolu muuseumiga. Samas oli ankeet kiillaltki pikk ning viike
meene kompenseeris kiilastaja ajakulu. Uuringu kiigus jaotati vdlja 146 ankeeti, millest
tagastatuna osutusid 16 kdlbmatuks. Ulejisinud 130 ankeedi pdhjal loodi
arvutiprogrammis MS Excel andmestik. Vastuste pohjal viidi 1dbi nii statistiline kui ka

sisuanaluis.

Uuringus osalejate sotsio-demograafiline profiil (vaata Lisa 2.) ei erine oluliselt
aastaacgade 10ikes, kuid suurem sesoonne diferents kajastub vastajate paritolus. Kui
suvel oli suurimaks sihtrithmaks paritoluriikide suhtes kohalikud, siis talvel oli
Venemaalt pédrit turiste kohalikest maérgatavalt rohkem. Uuringus osalenud

respondentidest olid valdav osa vilismaalased (vt Joonis 1.).

Uus-Meremaa
Ukraina
Poola

Kipros
Holland
Soome
Prantsusmaa
Lati

Kanada
lirimaa
Belgia
Austria

Péritoluriik

Austraalia

Itaalia

Saksamaa

Portugal

Ameerika Uhendriigid
Pdritoluriik markimata
Uhendkuningriik
Venemaa

Eesti

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

% kiilastajate arvust

® Suvehooaeg M Talvehooaeg

Joonis 1. Valimi protsentuaalne jaotus paritolu ja hooaegade 15ikes. (Autori koostatud)

Vilismaalased olid périt peamiselt Venemaalt, Uhendkuningriigist, Ameerika Uhend-
riikidest ja Portugalist. Tuleb tddeda, et suur osa Venemaalt pdrit turiste, kiilastas

muuseumi madalhooajal, mis tdhendab, et vabadhumuuseum on antud sihtriithma seas
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populaarne aastaringselt. Olulisteks talvehooaja sihtriihmadeks vOib nimetada veel
Uhendkuningriiki ja Saksamaad. Erinevalt talvesesoonist, olid suvisel ajal esindatud

paritoluriikidena ka Louna-Euroopa maad: Portugal, Itaalia, Kiipros.

Soolise jaotuse jirgi olid vastajad enamasti naissoost (66%). Perekonnaseisuselt on
suurem osa vastajaist paarisuhtes (63%), 46% vastajaist olid lastega peredest. Enamik
vastajaist oli mérkinud enda haridustasemeks korghariduse (78%). Valdav osa neist on
nooremad kui 39 aastat ning 16 vastajat, kes maérkisid enda haridustasemeks
korghariduse, opivad hetkel. Elukutse jargi (vastuste arv n=123) on t66tud voi pikemal
puhkusel vaid 3% kiisimusele vastanutest — see tdhendab, et iilejddnuil on olemas oma
sissetulek voi nad dpivad hetkel. Lisaks mérkis 56% koigist vastanutest oma leibkonna
sissetulekuks kuus iile 640€, 42% omab aga sissetulekut, mis on suurem kui 960€ (27%

vastanuist jéttis info oma sissetuleku kohta avaldamata).

Esimene kiisimus ankeedis puudutas kiilastajate voimalikke meelistegevusi vaba aja
veetmisel tldiselt. Kiilastajail paluti valida kolm tegevust. Populaarsemaiks osutusid
pargis jalutamine (20%, n=345), muuseumid (16%) ja kodune perega ajaviitmine
(12%). Kuigi kiilastajad toid peamiseks Eesti Vabadhumuuseumi kiilastuse pdhjuseks
kiilaarhitektuuriga tutvumise, peeti oluliseks ka muuseumi looduskeskkonda ja perega
aja viitmist. Siinkohal vo0ib tuua vélja seose, et pooled populaarseimate lemmik-
tegevuste valijad olid lapsevanemad. Nagu ka eelnevalt viidetud, on suurem osa
vastajaist pereinimesed ning kiilastajad valisid iiheks kiilastuspohjuseks perega aja

viitmise.

Uuringus osalenuist 23% olid korduvkiilastajad, kes varem on kiilastanud muuseumi
kord aastas vOi harvem (vastavalt 19 ja 11 respondenti). Kiimme vastajat olid
kiilastanud varem vabadhumuuseumi avalikke {iritusi. Korduvkiilastajate seas uuriti ka,
kellega koos muuseumis peamiselt kdiakse. Nii nagu kogu valimis olid ka
korduvkiilastajate seas peamiselt pereinimesed, kes kiilastavad muuseumi peamiselt

pere ja sopradega (vastavalt 28 ja 21 vastust, n=61).

Kui respondentidelt kiisiti, millised on nende peamised ootused seoses eelseisva
kiilastusega, toodi vilja vastused, mis seostusid peamiselt sooviga tutvuda eesti

kultuuriga iildiselt; veidi vihem sooviti uurida maa-arhitektuuri. Kiilastajad ootasid veel
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positiivseid elamusi ning soovisid nautida looduskeskkonda. See tdhendab, et Eesti
Vabadhumuuseumi ei kiilastata mitte ainult eksponaathoonete pérast, vaid leitakse, et
see on koht, mis jutustab eesti rahvakultuuri, -lugu, annab vdimaluse ,,pdgeneda‘

linnakeskkonnast.

Et kiilastajad soovitavad oma ldhedastele muuseumi, toob vilja asjaolu, et kiilastajad
said muuseumi kohta peamiselt infot Eesti VabaShumuuseumi kohta sobradelt,
tuttavatelt, lidhedastelt (vt Joonis 2.). Lisaks maérgiti infoallikatena interneti-
kodulehekiilge, turismiinfokeskust voi —messi, ajakirjanduslikke allikaid. 15%
vastustest oli margitud valiku ,,Muu® alla, mille alt tdid paljud kiilastajad vélja oluliseks
infoallikaks reisiraamatu, -juhi. Kuigi praegusel ajal on populaarseks turunduskanaliks
sotsiaalmeedia ning muuseumil on oma konto nditeks ka portaalis Facebook, mérkis
selle infokanalina vaid viis respondenti, kellest neli oli périt Venemaalt ning kiilastasid
muuseumit esmakordselt. Korduvkiilastajad eelistasid rohkem kodulehte ning said infot
tuttavatelt. Esmakiilastajatest said paljud kiill infot Il&hedastelt, ent olulisteks
infokanaliteks voib pidada ka teisi turismiga seonduvaid asutusi: hotelle,

reisikorraldajaid, turismiinfokeskusi.

Hotellist

Sotsiaalmeediast

Reisikorraldajalt
Muuseumireklaamidest

Mujalt Internetist

Ajakirjandusest
Turismiinfokeskusest,messilt
EestiVabaBhumuuseumikodulehelt

Muu

Sopradelt,tuttavatelt,lihedastelt

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

% vastuste arvust

W Esmakiilastaja  ® Korduvkilastaja

Joonis 2. Esma- ja korduvkiilastajate infokanalite valik protsentuaalses jaotuses
(n=155) (Autori koostatud).
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Enamik kiilastajaid ei pea muuseumisse tulekut keeruliseks. Peamiselt kasutasid
kiilastajad tulekuks autot (36%) ja bussi (35%), veidi vihem kasutati transpordivahen-
dina trolli (10%) ja taksot (8%). Siiski valmistas muuseumisse kohalejoudmine raskusi
15% kiisitlusele vastanuist, enamik neist esmakiilastajad (11%). Probleemidena toodi
vilja viheseid viitasid teedel — eriti just neile, kes tulevad muuseumisse autoga. Vilis-
maalased, kes tulid trolliga, viitasid probleemile, et peatusest Zoo ei osata edasi minna,
kuna {imber on suured kaubanduskeskused. Uks kiilastajatest riikis, et nad kiisisid diget
teed mitu korda ning neid saadeti esmalt hoopis valesse suunda. Kuigi buss oli mugav ja
kiire viis kohalejoudmiseks, mirgiti negatiivse aspektina asjaolu, et muuseumini viiv

buss valjub tunni jooksul vaid paar korda.

Kiisimusele, kui kaua plaanite viibida Eesti Vabadhumuuseumis, vastati keskmiselt 2,5
tundi. Suvehooajal sooviti olla muuseumis kauem kui talvel. Talvine lithem kiilastus on
arusaadav, kuna ilmad on kiilmemad ning suurem osa hoonetest suletud. Seetdttu voib
viita, et ka talvehooaja lithem to6pdev muuseumis on digustatud. Samal arvamusel on
ka kiilastajad, kellest vaid kolm suvist vastajat arvas, et muuseumi todpdev voiks olla
pikem. Vastajad lisasid kommentaaridena juurde, et sooviksid pikemalt muuseumis
aega veeta pigem soojadel suveohtutel, kuna sihtkohas on ilus looduskeskkond

jalutamiseks.

Respondentidel paluti hinnata muuseumit ning kiilastuse eri dimensioone Likert’i
skaalal viiepallisiisteemis. Kategooriate kohta toi autor vilja 24 viidet, mis jagunesid
vastavalt: reageerimisvdoime — neli, kdegakatsutavus — viis, suhtlus — kolm, tarbimis-
voimalused — kiimme ja empaatia — kaks vdidet. Kuigi autor kasutas oma ankeedi koos-
tamisel Cheng ja Wan (2012) uuringus viljatodtatud HISTOQUAL meetodit, kattusid
hinnatavad viited vaid osaliselt nende ankeedis vilja tooduga. Autor jittis vélja
kiisimused, mis puudutasid iilerahvastatust, muuseumi taimestiku mitmekesisust ja
erivajadustega inimestega arvestamist ning lisas kiisimusi tarbimisvdimaluste kohta ja
lisateenuste hinna sobivuse kohta. Rahulolule viitavad korged hinnangud Likert’i
skaalal. Kiisimusele, kuidas jdéddi kiilastusega rahule, anti keskmiseks hinnanguks 4,69.
Standardhédlve 0,51 niitab, et enamik vastustest on suuremad kui 4 palli. Téapsema

ilevaate hinnangute jaotumisest annab joonis 3.
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Joonis 3. Eri dimensioonidele antud hinnangud vordlusena muuseumikiilastusele antud
ildhindele (vastuste osakaal 100% skaalal). (Autori koostatud)

Kui vorrelda rahulolu hooaegade ldikes, tuleb tddeda, et madalhooajal oli iildine
kiilastuse hinnang madalam — 4,47, suvel aga korgem — 4,76. Vorreldes tildhinnangut
kiilastusele koigi teenindusdimensioonide keskmisega voib aga delda, et iildine hinnang
on suurem (4,69>4,54), kuid ei erine oluliselt hinnangutest eri kategooriatele. Varreldes
erinevate hooaegade hinnanguid, oli koigi dimensioonide keskmine tulemus sarnane,
kuid erines iildisest hinnangust kiilastusele: suvehooajal oldi kiilastusega iildiselt

rohkem rahul kui muuseumi teenindusega lébi eri dimensioonide ja talvel vastupidi.

Dispersioonanaliiiisist ANOVA ldhtuvalt voib véita, et nooremate kiilastajate (vanuses
18-39) hinnang kiilastusele erineb oluliselt (usaldusnivoo védrtus p=0,003<0,05) iile 65-
aastaste poolt antud hinnetest; veidi vdiksem, kuid oluline diferents (p=0,039<0,05)
esineb ka 40-64-aastaste suhtes. Analiiiisist selgub, et keskmine hinnang
muuseumikiilastusele on 18-39-aastaste seas madalam (4,56) ning rahulolu kasvab
lineaarselt vanusega (40-64-aastased — 4,76, iile 65-aastased — 4,92). Samas ei mojuta
vanus oluliselt hinnanguid muuseumi kiilastuse eri dimensioonidele (p>0,05). Ka sugu
omab vidhest mdju (p=0,04<0,05) hinnangute andmisel, mille mdju vdis méargata vaid
materiaalse keskkonna hinnangutes: naised andsid méirgatavalt parema hinnangu antud

kategoorias (keskmised hinded kdegakatsutavusele olid: mehed — 4,59 ja naised — 4,75).
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Haridustase, péaritolu ning see, kas kiilastaja on muuseumis esimest voi mitmendat

korda, hinnangutele dispersioonanaliiiisi jargi mdju ei avaldanud.

Erinevatele dimensioonidele antud hinnangute vahel esinevaid lineaarseid seoseid uuris
autor korrelatsioonikordajate abil (vt Lisa 3.). Kdige rohkem mojutab kiilastusele antud
tildhinnangut eksponaathoonete perenaiste vastuvott (korrelatsioonikordaja r=0,45 ),
millest voib jareldada, et kiilastajad ootavad, et nendega suheldaks. Hea suhtumine ning
lisainfo jagamine perenaiste poolt loob kiilastajale positiivse elamuse. Norgad
positiivsed Kkorrelatiivsed seosed iildhinnanguga on veel hinnangutel, mis puudutavad
Viravamaja (ankeedis nimetatud kassamajana, kuna kiilastajatele nii kergemini
arusaadav) teenindust ja info edastust, infomaterjale, muuseumikeskkonna ja hoonete
interjoori  atraktiivsust (0,30< r >0,40). Sellest tulenevalt voib viéita, et korged hinded
muuseumile on tingitud sellest, et muuseumipersonali teenindus vastab ootustele ning
muuseum pakub kiilastajaile palju huvitavat vaatamiseks ja avastamiseks. Antud seosed
avalduvad ka vorreldes eri dimensioonide keskmisi iildhinnanguga kaks:
kdegakatsutavus ja reageerimisvdoime on hinnatud sama korgelt kui muuseumile antud

iildine hinne (vastavalt: 4,69 ja 4,67).

Kéaegakatsutavuse all on moeldud koike, mida kiilastaja ndeb ja reaalselt kasutab; see on
muuseumi materiaalne teeninduskeskkond: hooned, viidad, pargiala, tualettruumid.
Rahulolu antud dimensiooniga niitab, et muuseumiala viidad on eesmaérgipérased,
hoitakse puhtust ning respondendid leiavad, et eksponaathooned on huvitavad ja
atraktiivsed nii interjoori kui ka eksterjoori suhtes. Kuigi keskkond on atraktiivne

aastaringselt, mojub hooajalisus antud dimensioonile (vt Joonis 4.)
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Joonis 4. Keskmised hinnangud Likert’i 5-palli skaalal muuseumi keskkonnale. (Autori
koostatud)

Suvisel ajal hinnati madalamalt viidasiisteemi ja tualettruumide olemasolu. Kuigi
tualettruume on piisavalt, vdivad kiilastajad sattuda neid kasutama pigem iihte piirkonda
muuseumis ning tekib asjatu jarjekord. Kuna suurem osa hooneid oli talvisel ajal
suletud, ei pakkunud ka hooned nii palju vaatamist kui suvisel ajal. Talvise hooaja
madalam hinne timbruskonna puhtusele seostub kommentaaridega vastajate poolt, mis

viitavad poristele teedele.

Reageerimisvdime viitab muuseumipersonali vastutulelikkusele ning valmidusele
suhtlemaks kiilastajatega. Lisaks tunnevad kiilastajad end muuseumis vabalt ning
arvavad, et on saanud makstud piletihinna eest vairtusliku elamuse. Vaadeldes
reageerimisvOimele viitavate vdidete keskmisi iiksikult, leiab autor, et kuigi muuseumi-
personaliga iildiselt ollakse vdga rahul — keskmine hinne 4,83, siis perenaistele antud
hinnang on sellest palju madalam — 4,47. Lahemal uurimisel selgus, et 12% hindas
perenaiste suhtumise vordseks voi madalamaks kui 3. Analiilisides avatud kommen-
taaride sisu, leiab autor, et kehvemad hinded vdivad olla tingitud keelebarjdirist ja

iiksikutel juhtudel ka taluperenaise suhtumisest kiilastajasse. Kiilastajad monikord ei

26



oska arvatagi, et eksponaathoonetes istuvad vanaaegsetes riietes isikud voiksid olla
tihtlasi nii majavalvuriks kui ka -giidiks. Vorreldes tulemusi hooaegade 16ikes, autor

erinevusi ei tdheldanud.

Tarbimisvdimaluste kohta oli autor vélja toonud kiimme viidet, kuna muuseumis on
kolm peamist hoonet, kus kiilastajad saavad rahuldada oma ostlemisvajadusi. Nendeks
on viravamaja pood, Lau kiilapood ja Kolu korts. Kiilastajailt uuriti, mil mééral jaadi
rahule teeninduse, tootevaliku ja hindadega. Kortsi puhul uuriti ka rahulolu mentiiis
pakutavate toitudega. Keskmine hinne tarbimisvdimalustele oli madalam kui
muuseumile antud iildhinne. Kui vorrelda ostukohtade keskmiseid hindeid eraldi, voib
viita, et kdige enam oldi rahul viravamaja teenindusega. Teistest madalam hinnang anti

aga Lau poele — 4,32. See nditab, et teeninduskvaliteet eri hoonetes pole iihtlane (vt

joonis 5.)
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Joonis 5. Tarbimisvdimalustele antud Likert’i 5-palli skaala hinnangute jaotumine

protsentides. (Autori koostatud)

Respondentidel oli voimalik kommenteerida oma hinnanguid. Véaravamaja puhul oldi
kdige enam rahul teenindusega. Toodi vilja, et suveniiride valik on sobiv, autentne ja

piisav. Traditsioonilised eesti kultuuri kajastavad esemed on headeks meeneteks ning
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neid kdiakse ostmas ka ilma muuseumi kiilastamata. Mitu vastajat leidis, et kohalikele,
kes teenivad madalamat palka ning tudengitele, on toodete hinnad korged. Uks
vastajaist hindas kiill tooteid kalliks, kuid mdirkis lisaks, et késito0 ongi kallim.
Kliendid, kelle jaoks olid Varavamaja suveniiripoe hinnad aktsepteeritavad, arvasid

sama ka lisateenuste (r=0,45 ja Lau poe toodete (r=0,56) hindade kohta.

Korreltsioonanaliiiis nditas veel, et Kolu kortsi kliendid, kes jdid rahule pakutava einega,
andsid ka korgemaid hindeid meniiii hinnakirjale (r=0,57). Kliendid kiitsid meniiiis
pakutavate tooteid, lisades, et rahvuskook on maitsev, kodune ja sobiv sellise
temaatikaga muuseumisse. Hoone interjodr lisab aga einele autentsust. Kolm vastajat
kommenteeris negatiivselt meniiii hindasid, tuues vilja, et osa toitudest on iilehinnatud
ning puudu jadb lihtsamatest einestamisvoimalustest. Soovitakse rohkem pirukaid-

kooke, mida saaks kohvi voi tee korvale votta.

Lau poe teenindust iseloomustab koige paremini standardhdlve (0,95), mis viitab
hinnangute hajuvusele. Lau poe teenindust hindas 62 kiilastajat, neist liheksa andis
tikskdikse vai negatiivse hinnangu. Lau poe hinnangud teenindusele on korrelatiivses
seoses ka sealse tootevaliku ja hinnakirjaga, mis nditab, et kliendid, kes andsid
negatiivseid hinnanguid teenindusele hindasid kehvemalt ka sealset tootevalikut
(r=0,33) ja hinnakirja (r=0,55). Avatud kiisimuste vastuste all toodi vélja probleemina
segadust poe tootevaliku ja eksponaatesemete vahel. Kliendid ei saanud tihtipeale aru,

kas ja mida seal miitidi.

Kommunikatsiooni muuseumi ja kiilastaja vahel iseloomustab info kittesaadavus ja
piisavus. Kiilastajailt uuriti, kuidas jdddi rahule muuseumit tutvustavate materjalidega
ning lisateenuste valikuga. Autor lisas suhtluse alla ka lisateenuste hindade vastu-
voetavuse, kuna see iseloomustab samuti seda, kui palju olid kiilastajad erinevatest
teenustest teadlikud. Suhtluse all hinnati kdrgemalt muuseumit tutvustavaid materjale.
Seda néhtavasti seepérast, et valik eri keeltes voldikuid on Vidravamajas ndhtaval ja
kergesti kittesaadavas kohas. Antud kategooria keskmist hinnet (4,41) langetas infor-
meeritus lisateenuste valikust (4,36) ja hind (4,28), mis olid {ihed kdige madalamalt

hinnatud faktorid 24 viite hulgas.
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Lisateenuste hinnale andis vastuse vaid 62% kiisitluses osalenutest. See nditab, et suur
hulk kiilastajaid ei olnud kursis hinnakirjaga, mis omakorda pdhjendab hinnangut
véitele, mis puudutab informeeritust lisateenuste valiku kohta. Kui vdrrelda tulemusi
kohalike ja turistide seas, siis hinnakirjaga olid vdhem rahul kohalikud. Tépsema

tilevaate hinnangutest infomaterjalidele ja lisateenustele annab joonis 5.
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Joonis 5. Kohalike ja vilismaalaste hinnangud kommunikatsioonile protsentuaalse

jaotusena. (Autori koostatud)

Kiilastajad avaldasid erinevaid soove seoses kommunikatsiooniga. Suuremalt jaolt
véideti, et voorkeelne info on puudulik — arvatakse, et eestikeelne info on hoonetel ja
infotahvlitel palju detailsem kui néiteks inglise ja vene keeles, kuigi tegelikult see nii ei
ole. Arvati ka, et kaart vOiks olla detailsem ning vodiks pakkuda ka marsruute eri
huvidega kiilastajaile. Materjali puhul soovitakse rohkem infot eesti kultuuri kohta
ldiselt: rahvaparimused, -kunst, -riided, rahvuslikud toidud ning isegi t66d, mida
vanasti tehti, vOiksid olla kiilastajaile uurimiseks. Suvehooajal eraldi niituse ja
teemakaardiga pakutud ,,Eluring” oli mitme kiilastaja arvates huvitav ning sarnaseid

teemapdhiseid marsruute voiks juurde tekkida.

Kiilastuskogemuse dimensioonidest kdige kehvema hinnangu sai empaatia (4,28), mille
all oli uuritud muuseumi suhtumist lastesse ja eri vajadustega kiilastajatesse. Kuna tegu

on vabadhumuuseumiga, kus hooned ongi eksponaatideks, ei pidanud autor mdistlikuks
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uurida, kuidas on hooned ligipdédsetavad niiteks ratastooliga kiilastajale. Seda seetottu,
et vajalike juurdepddsuteede (nditeks kaldteede) lisamine hoonetele kahjustaks
ekspositsiooni autentsust. Selle asemel uuriti, kas muuseumialal on piisavalt puhka-
miseks pinke, istumisalasid. Uuringust selgus, et kdige madalamalt hinnati muuseumis
lastele pakutavaid tegevusi (keskmine hinne 4,11). Kuigi puhkekohtade piisavusele anti
parem hinnang (4,41), toodi kommentaaride all vilja, et muuseumialal voiks siiski olla

rohkem pinke, kuna vahemaad on pikad ning vahel oleks hea puhata jalutuskéigust.

Eelpool mainitult oli kiilastajate itheks peamiseks infoallikaks muuseumi kohta suuline
kommunikatsioon sdprade-tuttavatega. See nditab, et kiilastajad on jadnud rahule ning
nende kaitumuslikud kavatsused on muuseumit soosivad. Kui kiilastajailt kiisiti, kas nad
soovitaksid muuseumit oma sopradele-tuttavatele, saadi peamiselt positiivseid vastuseid
— negatiivse vastuse andis vaid liks respondent, lisades, et talle ei meeldi vabadhu-
muuseumid ning ta tuli saatjaks. Kditumuslikke kavatsusi iseloomustab ka kiilastajate
SO0V muuseumisse tagasi tulla, mida néitab see, et pea veerand uuringus osalenuist olid

muuseumi korduvkiilastajad.

Avatud kiisimuste analiilisimisel on maérgatav respondentide rahulolu muuseumiga.
Kiilastajad olid vaimustuses nii loodusest kui ka erinevatest hoonetest. Kiideti personali
sobralikkust ja oskust jutustada erinevaid lugusid. Kiisimusele, mis neile kdige enam
meeldis, vastati enamasti, et mingi spetsiifilise hoonega, kuid toodi vélja ka marksonu
nagu puhtus, vaikus, loodus, loomad ja suhtlemine majaperenaistega. Ullatava info all
toodi suveperioodil mitmel korral vilja infot, mida andis niitus ,,Eluring®. Uldiselt
hdmmastas kiilastajaid ala suurus, vanade majade konstruktsioonid ja talumaja lae

madalus. Oluliseks peeti ka omandatud uusi teadmisi eestlaste varasema elulaadi kohta.

Muuseumid panevad kiilastajaid meenutama varasemaid kogemusi elust. Seetdttu uuris
autor kiilastajatelt, milliseid meenutusi tekkis neil seoses Eesti Vabadhumuuseumiga.
Antud kiisimusele vastas 89 respondenti, kellest 69 tunnistas, et neile tdesti meenus
midagi. Peamiselt toodi vilja meenutusi lapsepdlvest. Paljudele meenusid ka sarnased
esemed maakodust v0i vanaema juurest. Mitu vastajat leidis, et on palju esemeid, mida
voib kohata ka teistes sarnastes muuseumites, nditeks Latis, Poolas, Saksamaal. 27

vastajat olid varem vabadhumuuseume kiilastanud. Respondendid, kellele midagi ei
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meenunud, toid vilja enamasti, et on linnainimesed ega ole varem kokkupuutunud

sarnaste muuseumitega.

Kiisimusele, kas olete varem kiilastanud vabadhumuuseume, vastas positiivselt 39
respondenti (n=83). Neil paluti tuua vélja, milliseid vabadhumuuseume oldi kiilastanud,
ning vorrelda varasemaid muuseumikogemusi Eesti Vabadhumuuseumiga. Mitu vastajat
olid kdinud mitmes erinevas muuseumis nii Euroopas kui ka tile maailma, kuid nimetati
muuseume vaid Euroopast. Kdige rohkem vorreldi muuseumi Rootsi (6 vastajat),
Uhendkuningriigi (4 vastajat), Venemaa (3 vastajat) ja Saksamaa (3 vastajat) vabadhu-
muuseumitega. Leiti, et Eesti Vabadhumuuseum sarnaneb teiste muuseumitega, ent
mujal on rohkem loomi niidatud ja niiteks Uhendkuningriigi muuseumid erinevad just
rohkemate tegevuste poolest. Samas toodi vilja, et siinne on rahulikum ning autentsem,

millele lisab védartust kostliimides taluperenaiste, -meeste tegevus eksponaathoonetes.

Kiisimusele, kas muuseumis peaks midagi muutma, toodi lisaks vélja, et rohkem vdiks
olla elu: loomi ja tegevusi. Viimane tdstaks néhtavasti ka hinnangut kiilastuse
empaatiale ja kommunikatsioonile. Talvehooaja kiilastajad markisid, et iiks taludest
voiks olla talveperioodil terviklikult avatud, mis annaks ka madalhooajal vdimaluse
tunnetada maaelu — et ei oleks vaid avatud hooned, vaid ka moni tiksik loom seal talus.
Lastele suunatud tegevustest toodi vilja otsimisménge, eraldi lasteala viikeste

loomadega, ema-lapse tuba.

Uuringu tulemustest voib jareldada, et kuigi muuseumikiilastusega ollakse iildiselt
rahul, on kiilastuse erinevates dimensioonides siiski kitsaskohti, mida saaks parendada.
Kdige enam ollakse rahul muuseumipersonali reageerimisvoimega, koige vidhem

muuseumikiilastuse empaatiaga.
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2.3. Jareldused ja ettepanekud

Kéesoleva 10putdoo eesmérgiks oli leida kitsaskohad, mis mojutavad kiilastuskogemust
muuseumis. Alljargnevalt tuuakse vélja olulisemad kokkulangevused teooriaga ning
soovitused edasiseks uurimiseks. Uuring niitas, et kuigi muuseumiga ollakse kiillaltki
rahul, leiab arendusvdimalusi muuseumikiilastuse igast dimensioonist. Lahtuvalt
tulemustest toob autor vilja ettepanckud kiilastuskogemuse parendamiseks SA Eesti
Vabadhumuuseumis (edaspidi SA EVM). Parema iilevaate tagamiseks on autor

koondanud ettepanekud tabelisse, mis asub t60 lisades (vt lisa 4).

SA EVM-i tullakse sarnaselt kirjanduslikus iilevaates véljatoodule (Falk jt 2012: 39, 44-
46) selleks, et rahuldada oma fiilisilisi, intellektuaalseid ja sotsiaalseid vajadusi.
Fiitisiliseks vajaduseks voib tuua vélja niiteks looduskeskkonna nautimise ja puhkamise
linnakeskkonnast. Intellektuaalsetel pohjustel kiilastajad tulid muuseumisse peamiselt,
et saada paremat arusaama varasemast elulaadist ja eestlaste parimuskultuurist. Kuigi
autoril pole iilevaadet selle kohta, kellega koos muuseumis peamiselt tuldi, toodi iiheks
kiilastuse pohjuseks viélja perega aja veetmise, mis nditab, et kiilastajad tulevad

muuseumisse ka sotsiaalsete vajaduste rahuldamiseks.

Antud uuringu tulemused tihtisid Hooper-Greenhill’i (2013: 65) ning Ellenbogeni ja
teiste autorite (2008: 188) arvamustega, et muuseumid pacluvad rohkem kdrgema
haridustasemega turiste, kuna neil on suurem tahe Oppida ja avastada. Kiilastajad
ootavad, et neile pakutakse erinevaid vOimalusi vaba aja veetmiseks, kuid soovivad ka
palju juurde Oppida. Nad ootavad, et teenindajad jagaksid infot, mida teavad, kuid
ootavad ka rohkem infomaterjali sihtkoha kultuuri kohta. Vabadhumuuseumi peetakse
kohaks, kus ei Opita mitte ainult arhitektuuri eripdrasid, vaid kogu kultuuri tldiselt.
Uuringu tulemuste analiiisimisel tekkis seetdttu ka teatav vastuolu, kus valikvastustena
pakutud muuseumikiilastuse pdhjused ei kattunud otseselt avatud vastusena kiisitud
eelseisva kiilastuse ootustega. (vt lisa 1 kiisimused 7 ja 11) Kiilastuse pohjuseks toodi
Eesti maa-arhitektuuriga tutvumise, kuid tegelikuks ootuseks oli tundma oppida kogu

talurahva kultuuri.

Kavanagh (2005), King (2009), Radder ja Han (2015) seostasid muuseumi

kiilastuselamuse Oppimise ja meelelahutusega. Inimesed, kes tulevad muuseumisse,
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soovivad osaleda erinevates tegevustes ja samas ka Oppida. Kavanagh (Samas) lisas
veel, et muuseum on koht, mis toob tagasi mélestusi. Ka antud uuring niitas, et
kiilastajail on suur huvi uute teadmiste vastu ning soovitakse osaleda tegevustes.
Mitmed kiilastajad aga véitsid, et peale uute teadmiste meenutas muuseum neile vanu
mélestusi: lapsepdlve, vanaema maja, varasemaid muuseumikiilastusi. Paardekooper
(2013) kirjutas oma raamatus, et kiilastajad soovivad vabadhumuuseumites ndha ehedat
elu, millele viitas antud uuringus asjaolu, et kiilastajad pidasid oluliseks néha
muuseumis loomi — see oli iiks kiilastuse meeldivamatest kogemustest ning soovitustest,

mis anti muuseumile kiilastajate poolt.

Kuigi Cheng ja Wan (2012) tdid vélja, et kohalikel ja vilismaalastel on muuseumi
hindamisel erinevad arvamused, siis kdesolevas uuringus néitas dispersioonanaliiiis, et
péritolu moju erinevatele muuseumikiilastuse dimensioonidele siiski oluliselt ei avaldu.
Kiill voib viikseid erinevusi leida hinnangutes, mis késitlevad kommunikatsiooni
kiilastajatega — kohalikud olid muuseumi vdimalustest rohkem teadlikud kui vélismaalt
périt turistid. Sarnaselt Cheng ja Wan uuringu tulemustele hinnati ka SA EVM-is kdige

paremaks personali reageerimisvdimet ja madalaima hinde sai empaatia.

Mitmed autorid (Bitgood 2013, Falk jt 2012: 61, Wood, Latham 2013: 47, 83) viitsid, et
informatsioon, mida muuseum kiilastajaile pakub, peab olema iihtlaselt selge ja
arusaadav. Hea infoedastus mojub positiivselt kiilastuskogemusele. Muuseumikiilastuse
hindamisel uuris autor, kuivord on teadlikud kiilastajad lisateenustest ja nende
hindadest. Selgus, et vilismaalased arvavad, et kohalikel on parem kittesaadavus
infomaterjalidele, ning nad on vahem rahul infoedastusega lisateenuste kohta. Sellele, et
kommunikatsioon muuseumis pole iihtlane, viitab ka see, et paljud kiilastajad jatsid
hindamata lisateenuste hindade sobivuse — teadmata teenust ja selle hinda, ei oska klient

seda ka viértustada.

Selge informatsioon on vajalik juba sihtkohta joudmiseks. Muuseumikiilastuse planeeri-
misel mdjub aeg iihe otsustustegurina ning seda ei moddeta mitte ainult kiilastuse ajal,
vaid terve teekonna viltel: kohalejoudmine, kiilastus ja lahkumine. Kuna aeg on
hinnaline véartus, mida soovitakse kasutada voimalikult otstarbekalt, on vajalik kerge

ligipddsetavus ning eelnevalt selge informatsioon muuseumis pakutavate voimaluste
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kohta. (Frey, Meier 2008, Johanson, Olsen 2010) Kohalejoudmist segavad elemendid

mdjutavad ka seda, kui palju saab kiilastaja aega veeta muuseumis.

Kiilastajaid mdjutab muuseumis kdige enam informatsiooni kattesaadavus, mis sdltub
nii  muuseumitdotajate teenindusest, personali vastutulelikkusest ja suhtlemisest
kiilastajatega kui ka infomaterjalidest, mida pakutakse. Kiilastajad on enamasti
teeninduskvaliteediga rahul, kuid arenguvdimalusi leiab teenindustaseme tdstmisel
tihtsele tasemele muuseumis. Peamised parendamist vajavad teenindusvaldkonna
probleemid on keeruline ligipdds muuseumile, ebaiihtlane teenindustase tarbimis-
voimalustega hoonetes ja vihene tegevuste pakkumine. Tootevaliku puhul soovitakse,
et pakutud oleks midagi koigile. Seetdttu tuleks toodete-teenuste loomisel ldhtuda
sihtrithmade valikust — pakkuda voiks erineva hinnaklassiga tooteid muuseumipoodides,
toitlustuskohas voiks olla esindatud ka kergemad eined, muuseumikaartidele soovitakse

aga marsruute soltuvalt huvidest.

Kuna uuringu tulemused néitasid, et kiilastajatele on oluline see, et neisse suhtutaks
vastuvotlikult ja jagataks lahkesti ka lisainformatsiooni, peab autor esimeseks oluliseks
arendustegevuseks SA EVM-is teenindajatele suvise hooaja alguses koolituse
korraldamist, et tuua vélja, millised on olulised véirtused teenindusvaldkonnas. Kuna
muuseumis on palju hooajalisi td6tajaid, on oluline, et kdigil oleks iihtlaselt selge, mis
on nende iilesanded ning kuidas peaksid koik to6tajad suhtuma muuseumi Klientidesse.
Esmalt peaksid to6tajad dppima tundma teeninduskultuuri, pannes ennast kliendi rolli ja
Oppides teenindama ka sisemist klienti Teenindavale personalile peaks andma koolitus
aimu, miks on kasulik hea teenindus nii organisatsioonile kui ka neile endile.
Kiilastajate vajadustele vastamiseks, tuleks aga teada muuseumis pakutavaid teenuseid
ja oppima pakkuma neid ka kiilastajaile. Samuti peaks personalile jagama infot selle
kohta, kuidas votta vastu erivajadustega inimesi ning kuidas nendega diskreetselt
suhelda. Teeninduse kvaliteedi muutuste hindamiseks peaks organisatsioon jilgima
pidevalt tagasisidet ja kordama kiilastajarahulolu-uuringuid. Rahulolu hindamiseks ei
ole tarvis alati aga kasutada kdesolevale uuringule sarnaselt mitmelehekiiljelist ankeeti,

piisab ka kiisimustest, mis iseloomustavad muudatuse ldbinud teenindusdimensiooni.

Autor leiab, et parandada SA EVM-i kittesaadavust tuleks muuseumi juhtkonnal pidada

labirddkimisi Tallinna Transpordiametiga. Muuseumil tuleks avaldada soovi muuta
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bussipeatuse nimi Vabadhumuuseumi-nimeliseks vdi lisada sdiduplaani kaardile Zoo
ning Haabersti bussipeatustes selgem mirge muuseumi asukoha kohta. Uhe
vOoimalusena nédeb autor ka teeviitade iimberseadmist, tdpsustamist Rocca al Mare

kaubakeskuse ldhedal, et parandada kéttesaadavust ka autoga reisijate seas.

Mirgatavaks peaks tegema ka lisateenused, mida saab osta Viravamajas. Neid voiks
reklaamida intensiivsemalt muuseumi voldikutel ja kodulehel — tuues nad vilja kohe
piletihindade korval. Lisateenused nagu audiogiid, ratta- ja kédrulaenutus muudavad
kiilastuse mugavamaks, mistottu on hea nende olemasolust kiilastajaid ka eelnevalt
teavitada. Voimalusena tuleks pakkuda kiilastajaile, et nad kasutaksid muuseumis ka
oma rattaid, andes néiteks kodulehel ja muudes turunduskanalites edasi sonumit, et see
on soovitatav ja lubatud. Pikad vahemaad on visitavad ning kergliiklusvahendid
voimaldavad koormust vihendada. Paremaks ratastega liiklemiseks tuleks teha peamiste
puhkekohtade juurde ka vdimalused rataste hoiustamiseks — seda nii mugavuse kui ka

turvalisuse tottu.

Kuigi kéesoleva t66 raames ei uuritud erivajadustega inimeste vdimaluste kohta, tasub
see aspekt siiski arendamist. Ldhtuvalt kirjanduslikust iilevaatest tuleks teadustada
kiilastajatele ka erivajadustega inimeste voimalusi (Ambrose, Paine 2012: 81, Poria jt
2009). Naiteks voiks olla ratastooliga liiklejaile margitud dra kohad, kuhu nad paremini
ligi péddsevad. Infot selle kohta peaksid omama ja jagama ka koik kiilastajaid
teenindavad personaliliikmed. Kaasjuhendaja iitluse kohaselt (suuline teatis 24.04.2015)
on muuseum esitanud varasemalt taotluse, et saada toetust teisaldatavate
juurdepédsuteede loomiseks eksponaathoonetesse. Autor arvab, et need kahjustavad
talumajade autentsust, kuid voimalik on need paigaldada vaid osadesse hoonetesse, mis
on ka seestpoolt mugavad liikumiseks. Pimedatele voiks pakkuda kombitavaid esemeid,
et nad saaksid aimu ekspositsioonist. Kehvema ndgemisega inimestele on aga oluline, et
info oleks suurtes tdhtedes ja kergesti loetav ning valgustus oleks vdimalikult hea,
arvestades sellega, kui palju muuseumiekspositsiooni eripdra seda lubab. Sellest
lahtuvalt tasub antud teemat siiski ldhemalt uurida. Samas tuleb arvestada, et ldhtuvalt
teooriast on mdistlikum kaasata siinkohal arendustegevusse ka erivajadustega inimesed,
kes oskavad tuua vélja rohkem teemaga seonduvaid Kitsaskohti. Lisaks soovitab autor

kaardistada pinkide asupaigad ning leida sobivad kohad, kuhu vdiks lisada moned
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istepingid. Siinkohal oskab kindlasti soovitusi anda ka muuseumipersonal, kes to6tab
muuseumi kaugemas osas, sest enamasti vajavad puhkekohta kiilastajad, kes labivad

pikemaid vahemaid.

Empaatiat suurendab ka muuseumi aktiivsem panus lastele suunatud tegevustesse.
Kiilastajad soovisid, et muuseumis oleks elu ning arvasid, et lastele vdiks olla rohkem
tegevusi. Kuigi muuseumi kodulehel on taolised kaardid juba olemas, mis ihtlasi
toovad vilja ka tegevusi lastele, voiks neid pakkuda ka paberkandjail. Lastele tasub luua
aktiivseid ménge, mida voiks pakkuda spetsiaalselt selle tarbeks palgatud tootaja eraldi
méngunurgas (nditeks Kuie koolimaja teisel korrusel voi Kolu kortsis). Loodavas
mangukohas voiks olemas olla ajastule vastavad isetehtud méinguasjad, karjapoistele
iseloomulikud pillid: parmu- ja roopill, loomasarved. Niidetena voiks olla pulgaga
joukatsumine voi erinevad vdimalused meisterdamiseks: vurri tegemine, 1onganuku
valmistamine, joulude ajal olgedest ehete meisterdamine. Védravamaja poes miitidavad
suveniir-manguasjad: Jakobi redel, Kihnu titt, voiks olla vilja pandud néidistena, et
nende vastu ka huvi tekitada. Lisandvaartust annab voimalus pildistada ennast ja oma

lapsi ajaloolistes talurahvariietes.

Tarbimisvéimaluste parendamisel soovitab autor tulla vastu kiilastajate soovile pakkuda
kortsi mentiiis rohkem saiakesi-kooke. Miitigiedu puhul voimaldab kerge eine tunduvalt
rohkem kasumit teenida kui see, et kiilastaja jitab muuseumis einestamata. Tihtipeale
on turistidel plaan pérast kiilastust kuhugi 6htusdogile minna ega soovi eelnevalt suure-
mat kehakinnitust. Lisaks ei pruugi kdigile meeldida rahvuslikud toidud ning eelistaksid
ka seepdrast midagi lihtsamat siiia. Suvisel ajal voib luua ka eraldi toitlustuspaiga
muuseumiala tagaossa, mida soovitati ka paaril korral ankeetkiisitluses. See voibki olla

lihtsalt kergema einevalikuga kohvik, kus pakutakse pirukaid ja kuuma jooki.

Voimalik on, et kiilastajate vajadused rahuldab ka kéesoleva aasta maikuus avatav Setu
talu, kus pakutakse teed ja kooke. Muuta vdib ka Hid Ari, kontseptsiooni, kus
igasuviselt on pakutud kohvi, jdatist jms. Samas sooviti lisatoitlustuspaika just
muuseumi tagaossa. Seetdttu pakub autor, et sissepédsu lihedal asuv Hid Ari voiks
saada omale teist laadi eesmérgi — néiteks voiks seal pakkuda hoopis Lau poele

sarnaselt rohkem muuseumi omatooteid. Nonda vOib see saada uheks tombekohaks

36



Viravamaja poe korval, mis vidhendaks suvisel ajal kruiisituristidest pohjustatud poe

tilerahvastatust.

Lau poes tuleks aga iimber sittida esemed nii, et kiilastajad mdistaksid, mida seal
miitiakse. Miiiigil olevatele esemetele voiks olla selged margised ning poe todtaja voiks
abistada kiilastajaid, pakkudes ise midagi miiiidavat. Miiiija peaks selgitama, et tegu on
nii eksponaathoone kui ka muuseumis tegutseva poega. Kuna ka vanasti kasutati
poodides hinnasilte, peab autor lahenduseks kujundada vintage-stiilis maérgised, mis
iiheltpoolt paistaksid vélja kui vanaaegsed, teiselt kiiljelt aga saab vilja lugeda praeguse

tootevaartuse.

Nagu paljudel teistel uuringutel on kidesolevas td0s ka teatavad maérksdnad, mis
tekitavad kriitikat. Autor piilidis uurida, kui palju kulus kiilastajail raha muuseumis,
kuid saadud vastused olid ekslikud — osad kiilastajad arvutasid kokku kulutused
piletitele, teised mérkisid dra, et ostsid vaid iihe meene. Vastused vdivad olla ekslikud
ka leibkonna sissetuleku kiisimuse all, kus polnud autori poolt méargitud, kas uuritakse
bruto- voi netosissetulekut. Paremaks sihtriihmade analiiiisiks soovitab autor jargnevaid
uuringuid tehes uurida ka esmakiilastajailt, kellega koos nad muuseumit kiilastavad.
Hetkel markisid paljud kiilastajad, et omavad lapsi, kuid autoril jii teadmata, kas kohal
kaidi lastega voi ilma. Kui sihtkoht on atraktiivne just lastega perede osas, tasub seda ka
edasiste arenguplaanide juures arvesse votta. Seekordse uuringu valimis oli domineeriv
vilismaalaste arvamus, mistottu ei pruugi uuring ndidata piisavalt kohalike vajadusi.
Suurem Venemaalt périt kiilastajate osakaal talvisel hooajal v3ib seotud olla mértsikuu

16pul olnud koolivaheajaga.

Uuringus kasutatud meetod HISTOQUAL on kompaktsem, kui sellele uurida lisaks veel
kiilastajate kaitumuslikke kavatsusi ning lisada sellele ka avatuid kiisimusi. Siinkohal
tihtib autori arvamus Wu ja Li (2015) kontseptsiooniga. Autor leiab, et kuigi eelnevad
uuringud muuseumikiilastuse vallas on abistavad, tuleks igal muuseumil ldhtuda oma

eripdrast kiilastuskogemuse uurimisel.
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KOKKUVOTE

Muusemumite roll on aja jooksul muutunud. Kinnistest asutustest on saanud
turismiatraktsioonid, mis kutsuvad igal aastal kiilastama paljusid turiste. Peale opetliku
rolli on muuseumile omistatud ka meelelahutuslik roll. Kultuuriasutusest on saanud
koht, millelt oodatakse erinevaid mugavusi. Arendamaks oma tegevusalasid, on
muuseumipraktika vOtnud suuna kliendikesksele teenindusele. Oma tegevuse
kavandamisel ei ldhtuta enam varasemast missioonist, hoida ja siilitada ajaloovéartusi,
vaid uuritakse esmalt palju selle kohta, millised on neid kiilastavate inimeste vajadused

ning pohjused sihtkoha kiilastamiseks.

Tanapdeva teadlased on teinud palju uuringuid muuseumikiilastuse uurimiseks.
Enamasti kasutatakse korraga mitut votet. Kiilastajaid vaadeldakse ja kiisitletakse
tiheaegselt voi uuritakse esmalt ankeetkiisitluse baasil ning hiljem kiisitakse tdpsus-
tavaid aspekte intervjuuna. Autorid on leidnud, et teeninduskvaliteedi hindamiseks
mdeldud SERVQUAL ei sobi igale organisatsioonile — seda on muuseumi jaoks edasi
arendatud HISTOQUAL-iks. Osad autorid on hakanud looma uusi kontseptsioone ning
leiavad, et lisaks kiilastuskogemuse kvaliteedile tuleks uurida ka kiilastaja kditumus-
likke kavatsusi ning kiilastajaid 1dhtudes nende huvidest. Tdhtis on teada, milline on
kiilastaja muuseumisse tulemise eesmérk — moned suhtuvad ekspositsiooni kui voima-
lusse end harida, kuid teised tulevad muuseumisse sotsiaalsetel eesmérkidel ning
veedavad aega lksteisega suheldes. Muudest huvidest ldhtuv kiilastaja ei pruugi
ekspositsiooni iildse nautida ning jadb pigem rahule vaid siis, kui saab meeldivalt aega

veeta.

Antud t60s uuriti, millised tegurid ja mil médral mdjutavad kiilastaja rahulolu
muuseumiga. Uurimiskiisimuse lahendamiseks toodi t6os vilja teoreetiline iilevaade,
mis Kkoosnes erinevate autorite seisukohtadest muuseumikiilastuse muutumise kohta
kliendikesksemaks ja vOimalustest, kuidas wuurida kiilastuskogemust. Teise

uurimisiilesandena viidi 1dbi kvantitatiivne uuring SA Eesti Vabadhumuuseumis, et
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uurida uurida, millised tegurid mojutavad kiilastaja rahulolu muuseumiga ning esitada
vastavalt tulemustele ka parendusettepanekud sihtasutuse juhtkonnale. Kvantitatiivne
uuring viidi 14bi ankeetkiisitluse baasil kahel erineval muuseumi hooajal — suvisel ja
talvisel. Kiisimustiku koostamisel voeti aluseks HISTOQUAL meetodi, millele lisati
varasemalt asutuses 1dbi viidud uuringu kiisimused, juhtkonna soovid ning tdiendused
kirjanduslikust iilevaatest. Kokku koguti 130 ankeeti. Valimisse kuulusid peamiselt

vilismaalased ning korgema haridusega inimesed.

Liahtudes teoreetilisest iilevaatest ja uuringu tulemustest mojub kiilastajate rahulolule
muuseumiga enim personali suhtumine kiilastajaisse ning kommunikatsioon muuseumi
ja kiilastaja vahel. Hea vastuvotu saanud kiilastaja jadb kogu kiilastuselamusega
rohkem rahule, kui see, kellega kas ei suhelda v3i keda koheldakse ebadiskreetselt.
Kiilastajad soovivad olla teadlikud erinevatest vdimalustest ja pakutavate teenuste
hindadest. Selge infoedastus on vajalik nii kiilastuse planeerimisel kui ka kohapeal.
Enamasti tulevad muuseumisse inimesed, kes soovivad Gppida ja avastada. Materjal,
mida ekspositsiooni kohta pakutakse peaks sisaldama lisaks huvipakkuvaid elemente —
nditeks vabadhumuuseumi puhul lisaks hoone ajaloole ka infot rahvakultuuri kohta.
Vdoimalus osaleda tegevustes muudab kiilastuskogemuse elamusterohkeks ning tdstab
rahulolu. Et muuta Oppimist meelelahutuslikumaks, on mitmed muuseumid loonud
nditeks tegevusi, milles on kombineeritud nii ajaloolisust kui ka uusi innovatiivseid
votteid - niditeks GPS tehnoloogial pdhinevad seiklused. Uldjuhul on populaarsed ka

rollimingud, etendused ja kursused.

Peale tegevuste peetakse oluliseks mugavusi, mida muuseum kui turismiobjekt pakub.
Oluliseks peetakse kerget ligipadsetavust, pakutavaid lisateenuseid, toitlustust ja
voimalust osta meeneid. Ligipdds peab olema kiire ja selgesti médératletud, kuna see
mojutab ajakulu, mida kiilastaja kasutab muuseumisse tulekuks. Lisaks on hea, kui
pakutud voimalused kattuvad erinevate sihtriihmade vajadustega — muuseumis
pakutavate tarbimisvdimaluste valik peaks sobima erinevale hinnaklassile, vanusele ja
soltuma pdhjusest, miks muuseumisse tuldi. Kuna muuseum peaks olema avatud kogu
tthiskonnale, tuleks tagada paremad tingimused ka erivajadustega inimestele ja lastega
peredele. Erivajadustega inimeste vajaduste katmisel tuleks ldhtuda nende endi

arvamusest — tavainimene ei pruugi olla teadlik koikidest probleemidest. Lastega

39



peredele on oluline, et oleks pakutud voimalusi lastega méngimiseks ning teenused nagu

véikelastehoid ja ema-lapse tuba.

Tanapédeva kiilastajad uurivad eelnevalt, mida sihtkohas pakutakse ning suure mdju
avaldab siinkohal eelnevate klientide rahulolu. Nende edasised kéitumuslikud
kavatsused on rahulolust tingitud - rahulolev klient vaib kiill olla iihekordne kiilastaja,
ent voib tekitada omale kohaga sideme — soovitades seda edasi, hinnates seda
arvustuslehekiilgedel veebis. Samamoodi voib anda vastupidist tagasisidet ka negatiivse
kogemusega klient, kes soovitab mitte kiilastada sihtkohta. Muuseumisse tulek voib
esmapilgul tunduda odav, kuid teadlik kiilastaja uurib enne seda ka teisi
tarbimisvoimalusi, mis peale kiilastuse kohapeal olemas on ning nende hindasid. Samuti
hinnatakse ka aega — kui kohaleminek on kallis, vdidakse valida ldhem ja mugavam
sihtkoht.

Jarelduste tegemisel kattusid uuringu tulemused palju teiste autorite vdidetega. T60Os
esitatud uurimiseesmirk sai tdidetud ning uuringu tulemuste pdhjal esitati SA Eesti
Vabadhumuuseumile ettepanekud, mis toodi vilja ka tegevuskavana. Edasisteks
uurimisteks soovitab autor ldhtuda iga muuseumi puhul organisatsiooni eriparast.
Parema tulemuse saavutamiseks tuleks valimisse votta vOrdselt erinevaid muuseumile

olulisi sihtrithmi voi teha iga sihtrithma puhul eraldi uuring.
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LISAD

Lisa 1. Kiisitlusankeet vabadhumuuseumi kiilastajale

Tere, Eesti Vabaéhumuuseumi kiilastaja!

Eesti Vabadhumuuseum korraldab uuringut, mille eesmérgiks on saada teada, kas muuseumi
teenindus ja pakutavad teenused rahuldavad kiilastajate vajadusi. Kiisitlus on kaheosaline - I osa
tdidetakse enne ja II osa parast muuseumikiilastust. Oleme véga tanulikud, kui leiate umbes 15-
20 minutit kiisitlusele vastamiseks. Téanutiheks kiisitluses osalemise eest kingime Teile
muuseumi ekspositsiooni lithitutvustuste kaardi. Uuringus osaleja saab selle valida 9 keele
vahel. Kiisitlus on anoniiiimne ning andmeid kasutatakse vaid antud uuringu heaks.

Kiisitluse on vilja tootanud Tartu Ulikooli Pirnu kolledzi III kursuse tudeng Kati Kalden —
kiisimuste puhul palume iihendust votta telefonil 58585230 v6i meiliaadressil kalden90@ut.ee.

I osa. Kiilastusele eelnev kiisimustik. Vastusvariantidega kiisimustele
vastates kirjutage “x” vastuse taha, mis Teile sobib.

1. Kuidas sisustate oma vaba aega? Mille vahel valite — palun valige kolm
koige meeldivamat vabaajaveetmisviisi!

a) Muuseumid.. e) Pargis jalutamine..... 1) Sportimine

b) Teatrid.......... f) Lugemine...... (milline?).......ccceeueens

¢) Kinod........ g) Kodus pere ringis..... 7)) Kasitoo.........

d) Loomaaed.... h) Ostlemine k) TV, Internet........
kaubanduskeskuses....... ) Muu.........

2. Kas olete varem vabadhumuuseumis kiinud?
a) Olen siin esmakordselt.........
b) Olen muuseumis varemgi kdinud........
* Kui olete muuseumis esmakordselt, siis jitkake kiisimusega number 6.

3. Kui olete siin mitmendat korda, siis kui sageli kiilastate Eesti

Vabadohumuuseumit?
a ) Kord nédalas..... d) Muu..... (palun mirkige niiteks kord 5
b) Kord kuus...... a jooksul vm)...........

¢) Kord aastas.....

4. Kas olete kiinud muuseumis ka iirituste ajal (niiteks jaanipiev, asutuse
joulupidu muuseumis, rahvajooks)?

a) Jah......... b) Ei...........
5. Kellega koos kiilastate (tavaliselt) vabadhumuuseumit? Voib mirkida mitu
varianti.
a) Uksi...... c) Sopradega..... e) Kiilalistega vilismaalt vm....
b) Perega.... d) Turismigrupiga.... f) Mut.......c.ccccvvenneen.
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6. Kust saite infot Eesti Vabadhumuuseumi kohta? Voib mirkida mitu
varianti.
a) Sopradelt, tuttavatelt, l&hedastelt.......
b) Ajakirjandusest (ajalehed, ajakirjad, TV, raadio).......
¢) Reisikorraldajalt.......
d) Eesti Vabadhumuuseumi kodulehelt......
e) Sotsiaalmeediast - Facebook, Twitter, Youtube.......
f) Mujalt Internetist - blogid, turismiinfolehed, foorumid........
g) Turismiinfokeskusest, messilt.......
h) Muuseumi reklaamidest (voldikud,reklaamid ajakirjanduses, veebis,
muuseumi alal vm).......
i) Hotellist....
1) MUU oo

7. Mis on Teie vabadhumuuseumi kiilastuse pohjus?
a) Eesti kiilaarhitektuuriga tutvumine...............cccoeuneen.
b) Eesti kiilaarhitektuuri tutvustamine kellelegi teisele................
¢) Keskkond (loodus, kiilamiljoo)...................
d) Reisi ajal vaba aja sisustamine............
e) Perega vaba aja veetmine.................
) MUU oo

8. Kas muuseum on avatud Teile sobivatel kellaaegadel (talvehooajal kell 10-17, suvel
10-20)?

a) Jah.......... b) Ei...........
9. Millise transpordiga tulite muuseumisse?
a) Auto...... e) Takso........
b) Troll......... f) Tulin jalgsi.......
¢) Linnaliinibuss....... g) Muu..............

d) Tellitud bussiga.....

10. Kas muuseumisse joudmine oli Teie jaoks lihtne? Kui kaua see aega vottis
(hotellist, kodust vimt)?

a) Alla iihe tunni.... e) 4 tundi...........
b) 1 tund..... f) 5 tundi...........

¢) 2 tundi.......... g) FEi oska delda.....
d) 3 tundi.............

Tinud! Head muuseumikiilastust! Ootan Teid tagasi kiilastusjirgsele
kiisitlusele.
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IT osa. Kiilastusjirgne uuring

13. Kuidas jaite muuseumiga rahule? Andke palun hinnang viie palli skaalal. (1-ei
jéédnud ildse rahule,2-pigem ei jadnud rahule, 3- jdin osaliselt rahule 4-pigem jéin rahule, 5-
jéin tdielikult rahule)

1 2 3 4 5
Palun pohjendage. .............coooooiiiiiiiii e
14. Kas soovitaksite vababhumuuseumi kiilastust ka oma
sopradele/tuttavatele?
a)Jah ..........
b) Ei..........
15. Mis Teile muuseumis koige enam meeldis?

18. Jargnevad viited on muuseumi teeninduse, avatuse ja piletihinna kohta.
Mil méiral olete nendega nous? (I-ei ndustu iildse, 2-pigem ei ndustu, 3-ndustun
osaliselt, 4-pigem ndustun, S-ndustun tdielikult)

Viide muuseumi kohta 1 2 3 4 5

Muuseumipersonal oli Teie suhtes abivalmis ja viisakas.

Talude perenaised, kes votsid Teid eksponaathoonetes vastu, olid
meeleldi valmis Teile selgitusi jagama.

Te saite vabalt muuseumialal liikuda; mitte miski ei piiranud Teie
avastamisrodmu. (Kui miski piiras Teie liikumist, siis mérkige see
pOhjendustesse.)

Muuseumipileti hind ja saadud elamuse vaheline suhe on Teie
arvates sobiv.

Pohjendage oma valiKuid................ooooiiiiiiiiiiie e

19. Kuidas hindate vabadhumuuseumi kassamaja teenindust ja suveniiripoe

valikut 5 palli skaalal? Andke palun hinnang jargmistele védidetele. (1 - ei
ndustu iildse, 5 - ndustun tiielikult)

Viide kassamaja teeninduse ja poe valiku kohta 1 2 3 4 5

Teenindus vastab igati kiilastaja ootustele; mulle tutvustati
erinevaid voimalusi muuseumis.

Suveniiripoe tootevalik on lai ja huvitav.

Poes pakutavate toodete hind on Teile vastuvoetav.

Pohjendage oma hinnanguid.................c.cooooiiiiiiiiiiiice e
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20. Kui kiilastasite Kolu kortsi, kuidas hindate selle teenindust ja meniiiid viie

palli skaalal? Andke palun hinnang jirgmistele viidetele. (1 - ei ndustu iildse , 5 - ndustun
taielikult)

Viide teeninduse kohta 1 23 4 5

Teenindus vastab igati kiilastaja ootustele.

Kolu kortsi meniiii pakub piisavalt laia valikut.

Kolu kortsis pakutavad s60gid on maitsvad.

Meniiiis véljatoodud hinnad on Teile vastuvdetavad.

Pohjendage oma hinnanguid.................ccooiiiiiiiiiiie e
21. Kui kiilastasite Lau kiilapoodi, kuidas hindate selle teenindust ja valikut
viie palli skaalal?

Andke palun hinnang jargmistele viidetele. (1 — ei ndustu iildse, 5 — ndustun tdielikult)

Viiide teeninduse kohta 1 2 3 4 5

Teenindus vastab igati kiilastaja ootustele, mulle tutvustati/soovitati
erinevaid tooteid.

Lau poe tootevalik on igati huvitav ja piisavalt lai.

Lau poe hinnad on Teile vastuvdetavad.

PShjendage oma hinnanguid ...........ccceeevuieriiiiniiieniieiie e

22. Kui palju kulutasite muuseumis? Kas oleks tahtnud veel millelegi
kulutada?

a) 0-10€ b) 11€-20€ c¢)21€-30€ d)31€-40€ e)41€-50€ f) 50€ voi enam

23. Kuidas jiite rahule muuseumit tutvustavate materjalidega (kaardid-
ekspositsiooni tutvustused — miiiigil kassas 1 eur tk, 9-s keeles; voldikud — tasuta (suvehooaja
voldikud, tldflaier, Kolu kortsi ja Kuie kooli voldikud, info hoonetel)? Andke palun hinnang
jargmistele vdidetele. (1 - ei ndustu iildse, 5 - ndustun tiielikult)

Viide info kittesaadavuse kohta. 1 2 3 4 5

Muuseumi tutvustavad materjalid annavad piisaval maééral
informatsiooni.

Kiilastajad on hésti informeeritud erinevatest lisateenustest ja -
atraktsioonidest.

Viidasiisteem hoonetes ja véljas on selgelt arusaadav ning abistav.

Pohjendage oma hinnanguid. ...

24. Muuseum missiooniks on tutvustada Eesti 18.-20.sajandi eluolu. Kas
muuseumi ekspositsioon oli Teie jaoks arusaadav?

a) Jah......... b) Ei......

25. Milliseid isiklikke miélestusi/méilupilte oma elust on Teis tirganud seoses
mone muuseumi hoone kiilastusega, nihtud esemega voi tegevusega) (a la
mul on kodus selline ese, hoone, olen ise seda teinud, juhtus sellega seoses iiks lugu
jne). Kui ei tule midagi meelde, siis miks? (ei ole selliste hoonete, asjade voi
tegevustega kunagi kokku puutunud vms)
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26. Jargnevad viited on muuseumi keskkonna ja lisateenuste kohta. Mil
maéiral olete nendega nous? ( 1 - ei ndustu iildse, 5 - ndustun tédielikult)

Viide muuseumi keskkonna kohta. 1 23 4 5

Keskkond on atraktiivne.

Hoonete interjodr pakub palju huvitavat vaatamiseks.

Hoonete ja timbruskonna puhtus on rahuldav. (Prahti ei vedele,
piisavalt on priigikaste ja hooned on puhtad ja korrashoitud.)

Tualettruume on piisavalt.

Muuseumi keskkonnas on piisavalt puhkekohti,-pinke.

Muuseum pakub piisaval méiéral tegevusi ka lastele.

Muuseumis  pakutavate  lisateenuste  (nditeks  hobusdit,
giiditeenused, ruumide rent) hind on Teile vastuvoetav.

Pohjendage oma hinnanguid. ...
27. Kas olete kiilastanud teisi vababhumuuseume? Kui jah, siis palun vorrelge

neid Eesti Vabadchumuuseumiga.

III osa. Tiiendav info vastaja kohta

a)
b)
©)
d)
e)

Vanus: .......

Sugu: M N
Perekonnaseis:

Vallaline, ilma lasteta..............

Vallaline, koos lastega..............
Abielus/vabaabielus, lapsi peres ei ole.....
Abielus/vabaabielus, peres on lapsed....
Elan vanematega............

MUUL...oeiiiiieeeeieeeee

Haridus:

Pohiharidus........... ¢) Korgharidus......
Kesk-/kutseharidus.... d) Muu...........
Elukutse

Opilanef/iilidpilane.... e) Pensionil..........
Tédiskohaga todtaja.... f) Tootu...............

Osalise todajaga tootaja. .. g) Tootan kodus.............
Ettevotja........... h) Pikemal puhkusel......
Leibkonna sissetulek kuus:

Alla320 EUR............ c) 641 -960 EUR............
321 - 640 EUR........... d) iile 960 EUR............

Elukoht (linn/vald) / vilismaalase puhul riik ja linn: .................................

Juhul, kui kiilastaja pole tallinlane*

e Kui kaua viibite Tallinnas?
a) 1 pdev....... c)Nédal.....
b) 2-3 péeva.... d) Kauem...

Suured tinud Teile vastamise eest! Teie vastused on meile olulised!
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Lisa 2. Valimi profiil lahtuvalt suve- ja talvehooajast.

Karakteristikud Suvehooaeg Talvehooaeg Kokku
Uldarv | % Uldarv | % Uldarv | %
iildarvust iildarvust ildarvust
Sugu
Mees 38 38% 6 20% 44 34%
Naine 62 62% 24 80% 86 66%
Vanus
18-39 44 44% 15 50% 59 45%
40-64 29 29% 8 27% 37 28%
65-... 13 13% 0% 13 10%
Vanus méératlemata 14 14% 7 23% 21 16%
Haridus
PG&hiharidus 1 1% 0% 1 1%
Keskharidus 17 17% 2 7% 19 15%
Korgharidus 79 79% 23 77% 102 78%
Haridus méaratlemata 3 3% 5 17% 8 6%
Leibkonna sissetulek kuus
Alla 320 EUR 6 6% 0% 6 5%
321-640 EUR 14 14% 2 7% 16 12%
641-960 EUR 15 15% 3 10% 18 14%
961-... EUR 42 42% 13 43% 55 42%
Sissetulek méaaratlemata 23 23% 12 40% 35 27%
Elukutse
Opilane/iilidpilane 17 17% 7 23% 24 18%
Téiskohaga tootaja 44 44% 8 27% 52 40%
Osalise ajaga tootaja 6 6% 1 3% 7 5%
Ettevotja 8 8% 2 7% 10 8%
Pensionil 17 17% 0% 17 13%
Too6tu 0% 1 3% 1 1%
To66tan kodus 1 1% 2 7% 3 2%
Pikemal puhkusel 3 3% 2 7% 5 4%
Elukutse méaaratlemata 4 4% 7 23% 11 8%
Perekonnaseis
Vallaline,ilma lasteta 25 25% 2 7% 27 21%
Vallaline, koos lastega 4 4% 0% 4 3%
Abielus/vabaabielus, lapsi ei ole 23 23% 3 10% 26 20%
Abielus/vabaabielus, peres lapsed 36 36% 20 67% 56 43%
Elan vanematega 5 5% 1 3% 6 5%
Muu 4 4% 0% 4 3%
Perekonnaseis méadratlemata 3 3% 4 13% 7 5%
Kokku 100 100%| 30| 100%| 130] 100%
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Lisa 4. Ettepanekud organisatsioonile muuseumikiilastuse parendamiseks

(Tegevuskava)

Arendustegevus Téihtaeg | Teostaja Vastutaja | Ressursid Tulemuste
mootmise
indikaator

Parema ligipddsu | Juuni Muuseumi Arendus- Tooaeg Tagasiside

tagamine 2015 juhtkond direktor kiilastajailt,

kiilastajatele — parem

bussiliiklus ning parem

kergemini leitavam iihendus

asukoht kesklinnaga

Liihikoolitus  enne | Mai 2015; | Muuseumi Personali- | To6tajad, Tagasiside

hooaja vahetust juhtkond juht to0aeg kiilastajailt,

eksponaathoonete Septembe iihtlasem
hoidjatega r 2015 teenindus-
teeninduse alal tase

Kolu kortsi | Esimesel | Kolu korts Toitlustus- | Kolu  kortsi | Kiilastajail

meniiiisse  rohkem | voima- juht kokkade on vdimalus

pirukaid/kooke, neid | lusel tooaeg, osta omale
miitia ka Hais dris, finantseering | kergemat

Setu talus (avatakse muuseumi einet,

23.mai 2015). Lisada eelarvest miiigikaive.

meniilisse ka salatid.

Lau poe tootevaliku | Aprill- Lau  pood, | Kaubandus | Tootajad, Miitigikédive

ostjale mairgatavaks | Mai 2015 | kaubandus- | -juht, to0aeg suurenemine

tegemine juht arendus- ja kiilastajate
direktor tagasiside

Lisateenuste (ratta- | Kestev Turundus- Arendus- Tootajad, Lisateenuste

ja kérulaenutus, | protsess osakond, direktor tobaeg suurem

audiogiid) véravamaja tarbimine
turundamine personal

Lastele suunatud | Kestev Ekspositsioo- | Arendus- Uute Suurem

tegevused protsess niosakond, direktor teenuste/ kiilastatavus

haldus- tegevuste lastega

osakond loomisel perede poolt,
finantseering | kiilastus-
muuseumi kogemuse
eelarvest parendamine
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Arendustegevus

Tihtaeg

Teostaja

Vastutaja

Ressursid

Tulemuste
mootmise
indikaator

Uute
puhkekohtade
rajamine

Aprill
2016

Haldus-
osakond,
ekspositsioo-
niosakond

Arendus-
direktor

Finantseering
muuseumi
eelarvest

Rohkem
istekohti
muuseumi
alal

Teemapdhised
néitused, -kaardid

Kestev
protsess

Ekspositsioo-
niosakond

Arendus-
direktor

Finantseering
muuseumi
eelarvest

Teemapdhis
ed kaardid
on joudnud
kodulehe-
kiiljelt  ka
viravamajja
miiiiki.
Igaastaselt
valmib
teema-
poOhine
nditus (voib
kesta ka iile
mitme
aasta)
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SUMMARY

FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION WITH MUSEUM
BY EXAMPLE OF ESTONIAN OPEN AIR MUSEUM FOUNDATION

Kati Kalden

Museums face today challenges as their financial resources are decreasing and
competition on the market keeps growing. In many countries governments are lowered
fundings for museums. At the same time, museums have to compete with other
organisations that entertain people and with recreation grounds. In Estonia problem can
be seen as museums earn bigger incomes, but government grants have not changed
much by the years. One way to balance the budget and to be competitive is to meet the
expectations of the museum visitors. Improvements to enhance visitor experience gives
opportunities to increase visitor numbers and through that make bigger incomes on

ticket and retail sales.

Even though there is no unified conception to examine visitor satisfaction in museums,
it is found that museum visitors have different needs and expectations than other usual
service consumers. Because of that, it is needed to research satisfaction levels
depending on organisation’s differential aspects. When evaluating museums, service
quality is not only the part which matters. More important is, how visitor experience is
influenced by expectations, behavioural and demographical differences and even
movement patterns. Surveys have shown that behavioural intentions to revisit or to
advertise the museum “ word-to-mouth ” are affected by overall satisfaction, so that

client loyalty is one of the factors on evaluating service quality.

In this paper are examined factors that affect visitor satisfaction with the museum and
opportunities to make changes for better experience. From the foregoing the research

question for this paper is: Which factors and how influence visitor’s satisfaction with the
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museum? Answering the question leads to quantitative survey in the Estonian Open Air
Museum Foundation. When choosing the survey object the museum was picked cause
the last survey there was conducted in 2006. In the past few years the museum has
developted: there are new exhibit houses and renewal has been done in products and
services. Despite the changes, visitor numbers have not increased by the years 2007-
2013 (2007 — 124,6 thousand visitors and 2013 — 130 thousand visitors) (EVM koduleht
2015). The aim of this paper is to make recommendations to improve visitor experience

in Estonian Open Air Museum Foundation.

In order to reach the purpose, tasks set up are followed:

e to examine theoretical materials and to give an overview about different authors’
positions about developing and evaluating visitor experience in museums;

e to conduct a quantitative survey based on HISTOQUAL method between
individual museum visitors with aim to find out, which factors affect visitor
experience in Estonian Open Air Museum Foundation;

e to analyze the results and to make conclusions;

e to give suggestions for making improvements in visitor experience in Estonian

Open Air Museum according to results of the survey.

Thesis consists of two main parts. The first part gives a theoretical overview about
museum developments towards customer-friendly atmosphere and how to evaluate
visitor experience in museums. The second part gives an overview about the survey
object at first. Next, it describes the survey and then brings out conclusions and gives
suggestions to Estonian Open Air Museum. From the examining methods the author
used at the theorethical part are giving summaries, descripting and content analysis. In

the empirical part quanitative survey was conducted.

Quantitative survey was carried out in two different seasons in museum — summer and
winter seasons. Survey was conducted using the HISTOQUAL-based questionnaire as a
method. The questionnaire was modified with the questions from the last survey, wishes
from the museum management and with the aspects from the theoretical overview. The
sample was made from the 130 respondents who answered the questionnaire. Answers
were encoded in MS Excel and when analysing those, descriptive statistics and content

analysis was used mainly. Bigger connections between the answers were shown by
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correlations and in order to find out which socio-demographical aspects could influence

the survey, dispersion analysis was made.

Analysis showed that there were mainly foreigners and high-educated people in the
sample. Visitors came in the museum to get new information about the culture,
connecting learning with entertainment. Even if the satisfaction levels are high with the
museum, there are still opportunities to make visitor experience better. Survey showed
that satisfaction is connected with the attitude how staff welcomes and serves the
visitors. Visitors who had better welcoming, were more satisfied with overall museum
visiting experience. Additionally is visitor experience influenced by the way
information is provided and by environment attractiveness. It is wished that museum
offers opportunity to see farm animals in every season of the year and there would be
more activities in the museum. Information provided by Estonian Open Air Museum
should not consist only information about the houses, it has to more gathered with the
cultural issues like the manners, traditions, works in the rural life past centuries ago.

Also it is good when offered facilities meet the needs of different target groups.

The survey had much in common with the conclusions of others authors. The aim of the
thesis was completed and according to the results of the survey recommendations to
Estonian Open Air Museum Foundation were given. For futher research the authirs
suggests choosing the survey method depending on differences about the organisation.
For better results survey should be counducted between all important segments equally
or it can be done separately with each target group.
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