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Kasutatud luhendite loetelu
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Kasutatud terminid

Kognitiivsed funktsioonid — voimaldavad inimesel omandada teadmisi ja mdista toimuvat.
Kuus peamist kognitiivset funktsiooni on jargmised: tahelepanu, teabetd6tlus, malu,
orientatsioon, sooritusprotsessid ja sotsiaalne tunnetus.

Kliendi liihiiseloomustus — organisatsiooni klientide vajaduste, huvide, kditumise ja
demograafiliste tunnuste kirjeldus,mis voib olla koostatud sarnaselt tegeliku isiku
kirjeldusele koos nime ja fotoga.

Kergestiloetav keel — Gldine moiste keele koigi lihtsustatud valjendusviiside kohta
(nt selge keel (plain language), lihtne ehk arekeel (easy language, easy read)).
Eesmark on edastada teavet koigile arusaadavalt, valtides keerulisi sonu ja lauseid.



Intellektipuue —terviseseisund, millele on iseloomulikud tavaparasest piiratumad intellek-
tuaalsed voimed ja lapsepodlves tuvastatud adaptiivse kaitumise haired.

Turusegment — sarnaste vajaduste, kditumise voi tunnustega tarbijad, kelle puhul voib
olla vajalik kasutada erisuguseid turundusstrateegiaid.

Psiiiihiline erivajadus — Gldmdiste, mis hdlmab mitmesuguseid terviseseisundeid alates
kaasaslndinud haigustest (nt Downi siindroom) kuni arenguhéirete (intellektipuue,
autismispektri haired jt) ning vigastuse, insuldi vms tagajérjel omandatud tunnetus-
hairete ja vanusega seotud probleemideni (nt Alzheimeri tobi, dementsus).

MindTour - teadusprojekt ,Mindful tourism services for people with mental disabilities”
(Toetavate turismiteenuste loomine intellektipuudega inimestele).

Naidiskliendid ehk personad — uuringute alusel loodud koondkujud, kes esindavad kliendi-
tllpe, kes kasutavad teenust, toodet voi kohta sarnasel viisil. Naidisklientide valjatoota-
mine aitab teenusedisaineril mdista kasutaja vajadusi, kogemusi, kditumist ja eesmarke.

Inimkeskne raamistik — puude kasitlus, mille puhul keskendutakse inimese sotsiaalse ja
majandusliku potentsiaali saavutamiseks vajalikele toetavatele teguritele, selle asemel
et reageerida Uksnes inimese tegevuspiirangutele. Tegemist on rahvusvahelise funkt-
sioneerimisvoime, vaeguste ja tervise klassifikatsiooni (RFK) aluspohimottega.

Prototiilip — taskukohane ja kergesti kasutatav lahendus konkreetse teenuse toimimise
kontrollimiseks.

Teenusedisain — meetod, mille puhul jargitakse kindlaid samme ning kasutatakse erinevaid
vahendeid probleemide lahendamiseks ja inimeste vajadustele vastavate teenuste
loomiseks.

Teenusedisaini to6vahendid — uurimismeetodid ja t66lehed, mis aitavad moista klien-
tide vajadusi ning luua sobilikke lahendusi (tooteid voi teenuseid klientide probleemide
lahendamiseks).

Sihtturg — turusegment, kellele organisatsioon otsustab teenuseid osutada.

Puutepunkt — ettevotte voi teenindusorganisatsiooni ja selle klientide kokkupuute-
vOi vastastikmoju koht, mis asub Uldjuhul fuusilises keskkonnas.

Universaaldisain — sellise kujunduse ja planeeringuga keskkond, mis on voimalikult ligi-
paasetay, arusaadav ja kasutatav koigile inimestele olenemata vanusest, pikkusest,
voimetest voi puudest.
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Mida see raamat endast kujutab
ja kuidas peaksin seda kasutama?

Miks see raamat koostati? See raamat annab suunised, kuidas muuta turismiteenuseid
psuthilise erivajadusega inimestele ligipdasetavamaks.

Kellele on see moeldud? Teil voib raamatust kasu olla, kui kuulute 1) turismiteenuse
osutajate hulka; 2) turismiorganisatsiooni; 3) poliitikakujundajate hulka; 4) pstthilise eri-
vajadusega ja/voi puudega inimeste Uhingusse; 5) tavainimeste hulka, kellele pakub huvi
turismiteenuste parandamine psiihilise erivajadusega ja/voi puudega inimeste vaja-
duste jargi.

Milliseid andmeallikaid on selles kasutatud? Selle kasiraamatu sisu pohineb sekundaar-
uuringutel, kirjanduse anallusil, mitmes VVOs korraldatud kisitlustel ja vestlustel,
turismiekspertide ja pstuhilise erivajaduse asjatundjatega peetud konelustel, mitut
teenusekasutajat kaasanud valiuuringul ning Belgias, Eestis ja Latis projekti akadee-
miliste voi turismivaldkonna partnerite tehtud t66l prototiipide arendamise ja
katsetamise vallas.

Mida voin sellest raamatust oodata? See kasiraamat 1) sisaldab pstihilise erivajadusega
seotud harivat teavet; 2) tdenaoliselt julgustab ja innustab tegelema rohkem psuithi-
lise erivajadusega inimestega; 3) on vahend ligipdasetavuse parandamiseks uuenduslike
teenuste arendamise kaudu muuseumites ja muude huvivaarsuste puhul; 4) annab
voimaluse enesehindamiseks, et aidata tuvastada teenuseid, mida saaks lisada voi
parandada oma ringkonnas vdi organisatsioonis.

Kuidas peaksin seda raamatut kasutama? Ulesehituses on arvestatud huve ja eelistusi,
mis teil kui lugejal voivad olla. Teil ei ole tarvis vajaliku teabe leidmiseks tervet raamatut
labi lugeda. Voite kohe asuda I6ikude voi teemade juurde, mis teid parasjagu huvitavad.
Millist teavet te praegu otsite?

Ma soovin:

» moista kaasavate turismiteenuste tahtsust
Selle kohta leiate teavet sissejuhatusest, kus raagitakse lahemalt 1) universaaldisaini
tédhtsusest turismis ja psuuhilise erivajadusega inimestele moeldud eriteenustest
ning 2) kaasavama turismimajanduse arendamisest tulenevast kasust. Seejuures
tuuakse moni naide uuendustest, mis aitavad turismi kaasavaks muuta. Peale selle
jagavad oma kogemusi nii turisminduses té6tavad kui ka sihtrihma kuuluvad inime-
sed, kes olid teenuse prototulpide katsetamisel maarava tdhtsusega.



» paremini moista pstitihilise erivajadusega kliente, st saada teada, mida need

erivajadused endast kujutavad ja millele keskenduda, kui minu organisatsioon

on otsustanud olla kaasavam

1. peatiikk kannab harivat eesmarki: aidata paremini mdista psudhilisi erivajadusi,
andes Ulevaate vaimse toimimise erinevatest tasanditest, mis vdivad olla mdjuta-
tud. Peatikis tutvustatakse inimkeskset raamistikku, mis voib aidata teenuseosutajal
kliendi kognitiivsete funktsioonide haireid arvesse votta ja neid korvata. Peale selle
on 1. peatukis esitatud viis eri tlilpi psudhilise erivajadusega inimese lihiiseloomus-
tust, et naidata, kui mitmekesised vdivad olla selliste inimeste voimed, vajadused,
huvid ja eelistused.

moista, kuidas tuleks tdiustada klienditeenuste kogemust ja millised vahendid
on selliste teenuste arendamiseks olemas

2. peatiikist leiate rohkem teavet teenusedisaini kohta ja sammsammulised juhised
voi vahendid kaasavamate turismiteenuste valjatdotamiseks.

arendada, parandada ja proovida uusi teenuse prototiiiipe

3. peatiikis on esitatud suunised selle kohta, kuidas uurida klientide vajadusi ning
oma organisatsioonis uusi prototlilpe arendada, parandada ja katsetada. Alusta-
miseks tuleb teil kindlaks teha oma sihtturg ja selle vajadused ning analtusida kliendi-
teekonda. Peale selle kasitletakse peatikis spetsiaalset ruumi- ja teenusedisaini
té6vahendit ning tuuakse praktilisi naiteid selle rakendamise kohta parima kliendi-
teekonna loomiseks.

teavitada turgu sellest, et minu organisatsioon osutab kaasavaid turismiteenuseid
4. peatiikk aitab teil ndha ja moista psuuhilise erivajadusega inimesi kui turusegmenti
ning oppida seda, kuidas nendega kdige optimaalsemalt eri vahendite kaudu (tekst,
sildid/margid, pildid, erijuhised veebilehel jt) suhelda.

hinnata praegust olukorda oma turismiorganisatsioonis eriteenuste ja kaasamise
seisukohast

Vaoib-olla soovite teha kindlaks, kui kaugele on teie organisatsioon joudnud kaasa-
vamaks muutumise teekonnal eri- voi kohandatud teenuste osutamise kaudu.
Seljuhul on teil voimalik kasutada raamatu lisamaterjalis esitatud enesehindamise
tdéovahendit, milles tostetakse esile kliendikogemuse pohietappe. Te saate oma
organisatsiooni edukust hinnata esitatud véidete alusel. Uhtlasi annab téévahend
lisateavet, mida teie organisatsioon saab vajaduse korral rakendada oma hindamis-
tulemuste parandamiseks.
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Psuuhilise erivajadusega inimesed kui
turusegment. Euroopa vaatenurk

Enne seda, kui teie organisatsiooni ja turismiteenust/-teenuseid voi huvivaarsust saab
hakata muutma psuuhilise erivajadusega inimestele ligipadsetavamaks, on vaja teada,
milline olukord praegu Euroopas valitseb ning miks on ligipadsetavuse parandamine tldse
tahtis. Sellised taiustused mitte ainult ei edenda sotsiaalset vordsust, vaid on ka majandus-
likus mottes kasulikud. Siin peatikis antakse taustteavet selle kohta, miks ligipdasetavus on
vajalik, ja esitatakse raamatu Ulevaade.

I. Turism ja kultuuriparand psuuhilise erivajadusega
inimestele - Euroopa Liidu seisukoht

Maailmas on kokku ligikaudu miljard inimest (ehk umbes 15% maailma elanikkonnast), kel-
lel on mingit tllpi puue.' See arv kasvab iga aastaga. Sellest miljardist umbes 450 miljo-

nil on vaimse tervise voi neuroloogiline haire. Ainutiksi Euroopas on 15%-| elanikest mingi
psuuhiline erivajadus, millest omakorda 10% inimestest on méddukas puue ning 5% raske
puue. Puude olemasolu/raskusaste ei pruugi olla ainus voi peamine pohjus, miks inimestel
on probleeme sotsiaalses tegevuses osalemisega. Peale selle avaldavad mdju kontekst ning
isiklikud ja valistegurid (nt kas piletimujal on aega iga klienti kuulata, kui jarjekord on pikk).

Igainimese vajadus ja soov on olla sotsiaalselt kaasatud, sest see annab emotsionaalset
tuge ning mojub hasti vaimsele tervisele. Enamgi veel, see on iga inimese 6igus. Puuetega
inimeste sotsiaalse kaasatuse edendamiseks on vastu voetud rahvusvahelisi konventsioone,
sh URO puuetega inimeste diguste konventsioon. Konventsiooni artikli 30 kohaselt tunnus-
tavad konventsiooni osalisriigid ,,puuetega inimeste Gigust osaleda teistega vordsetel alustel
kultuurielus (...) virgestus-, puhke- ja sporditegevuses”. Jarelikult tuleb astuda konkreetseid
samme, et tagada tervisehairega (sh pstinhilise erivajadusega) inimestele taielik ja vordne
ligipaas kultuuritegevusele ning ainelisele kultuurile, et nad saaksid taiel maaral nautida tele-
saateid, teatrietendusi jt kultuuritritusi, samuti sellistes kohtades kaimist, kus neid Uritusi
korraldatakse voi teenuseid pakutakse, nt muuseumid. Konventsiooni rakendades peavad
riigid Uhtlasi tagama, et puuetega inimestel oleks ligipdas meelelahutus- ja turismikohtadele
ning samuti teenustele, mida osutavad meelelahutus-, puhke- ja turismiasutused.

Euroopa Liit kiitis 2019. aastal heaks Euroopa ligipdasetavuse akti, et parandada ja toetada
likmesriikides toodete ning teenuste ligipdasetavust (akti nGuded peavad olema taidetud
2025. aastaks). Selles aktis on nduded tavateenuste (nt panga-, transpordi- ja teleteenuste)
digitaalsele ja elektroonilisele ligipdasetavusele. ELi likmesriigid pliavad lahendada ligi-
paasetavusega seotud Gldprobleeme. Mones liikmesriigis puuduvad (siiani) selged suunised
turismiteenuste kaasavamaks muutmise kohta. Monel riigil on suunised kull olemas, kuid
nende rakendamine on (endiselt) probleemne ja toimub sageli killustatult.

Pstuhilise erivajadusega inimestel on reisides vaja kasutada mitmesuguseid olmeteenu-
seid, nt majutusteenuseid. Terviklik turismielamus ei ole mitte lihtsalt pstthilise erivajadu-
sega inimeste uks vaieldamatuid inimdigusi — selle voimaldamine toob kasu nii Euroopa
turismindusele kui ka liikmesriikide majandusele.

1 Selleskasiraamatus on termin , puue” kasutusel koondmadistena, hdlmab pstuhilise erivajaduse, tegutsemis-
piiranguid ja osaluspiiranguid (WHO, 2021).



Il. Kaasavama turisminduse eelised

2012. aasta keskpaigast 2013. aasta keskpaigani reisisid ELis elavatest psudhilise eri-
vajadusega inimestest enam kui pooled. Intellektipuudega inimesed reisisid tksnes
Euroopas kokku ligikaudu 783 miljonit korda (riigisisesed ja Euroopa piires tehtud reisid).
See moodustab umbes 12% Euroopa turismiturust. Hinnangute kohaselt oli 2014. aastal
selle reisijaterihma otsene panus Euroopa turismiturgu kokku 352 miljardit eurot. Kui selle
turismisegmendi potentsiaali taiel maaral rakendada ja arendada, voib see anda Euroopa
turismi arengule markimisvaarse touke.

2021. aastal Belgias, Eestis ja Latis korraldatud uuringute tulemuste jargi on psuuhilise
erivajadusega inimesed mitmesuguste turismiteenuste aktiivsed kasutajad. Pealegi on
nad valmis turismiteenuseid veelgi rohkem kasutama hakkama, et padseda argimuredest
eemale, panna oma véimed proovile ning omandada teadmisi ja kogemusi. Kiisimus ei
seisne selles, kas psuuhilise erivajadusega inimesed soovivad turismiteenuseid kasutada.
Peamine on hoopis see, kuidas tagada nende ligipaas eri liiki teenustele ning kuidas muuta
teenused ja vaatamisvaarsused kaasavaks. Pstuhilise erivajadusega inimesed ja puudega
inimesed Uldiselt

« reisivad véljaspool hooaega, vahendades erinevust turismi tipp- ja madalhooajal

teenitava kasumi vahel;

« reisivad grupis, mistottu on kulutused sihtkohas suuremad;

« naasevad mitu korda samasse sihtkohta, luues stabiilsema turusegmendi;

o kulutavad monel juhul tavakliendist rohkem aega ja raha.

Eespool esitatud andmed rohutavad selle turusegmendi tahtsust. Et selle turusegmendi
vajadusteks ka tegelikult valmis olla ja valitsev ebavordsus kaotada, on turismiettevotetel
vaja turgu tundma 6ppida ning kohandada olemasolevaid teenuseid ja tooteid nii palju, et
need oleksid kasutajatele ligipdasetavamad.

lll. Praegused sammud ligipaasetavuse parandamiseks

Maailmas ja ennekdike ELis on kandepinda leidmas enama kaasamise idee ning on hakatud
aduma, millist kasu voib saada kaasamise edendamiseks tehtud sammudest.

Turismisektor (sh majutusasutused ning huvi- ja vaatamisvaarsused, nagu muuseumid)
tegutseb selle nimel, et parandada oma taristu, toodete ja teenuste ligipdasetavust
puuetega inimestele. Flusilise keskkonna kohanduste hulka kuuluvad muu hulgas eri-
tludpi ja suuremad parkimiskohad, kaldteed hoonete sissepdasude juures ning muuseumi-
eksponaatide koopiad, mida saab puudutada. Peale selle on vélja tédtatud kuulmis- voi
nagemishairega inimestega suhtlemist hdlbustavaid teenuseid ja td6tajate taiendus-
koolitusi. Loodud on mitmesuguseid vahendeid, et muuta turismisihtkohad ligipaasetava-
maks. Naiteks DBSV (Saksamaa pimedate ja vaegnagijate organisatsioon Deutscher
Blinden- und Sehbehindertenverband e.v.) juhendis on tapne teave ning sammud meelelise
kahjustusega inimeste (nt pimedatele, kurtidele) ligipddsu parandamiseks.

Belgia avaliku sektori teadus- ja kaitseorganisatsioon Demos laheb veelgi kaugemale,
naidates, kuidas peaks valja ndagema keskkond huvivaarsuse (nt muuseumi) sees ja imber.
Uhtlasi on organisatsioon koostanud té&tajatele psiihilise erivajadusega inimestega
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suhtlemise suunised. Projektis COME-IN!loodi suunised ja koolitusjuhend muuseumipidaja-
tele Kesk-Euroopas, et arendada ligipdasetavamaid muuseume eelkodige fllsilise kahjustu-
segainimestele. Eesti Ettevotluse Sihtasutuse turismiarenduskeskused on kogunud mitme-
sugustest allikatest teavet, soovitusija juhiseid selle kohta, kuidas kavandada puudega
inimestele ligipadsetavaid teenuseid. Naiteks on kogutud teavet kergestiloetavate tekstide
koostamise, puudega inimeste aitamise, ligipadsetavate veebilehtede ja palju muu kohta.
Juhendmaterjale koostavad Sotsiaalministeerium, Eesti Puuetega Inimeste Koda jt
organisatsioonid. Materjalid leiate jargmiselt lingilt: https:/www.puhkaeestis.ee/et/
turismiprofessionaalile/tootearendus-ja-kvaliteet/ligipaasetav-turismiteenus.

MTU Vaimukad (www.vaimukad.ee) on algatanud ja ellu viinud mitmesuguseid projekte,
nt ligipdasetavuse parandamiseks Eestis kergestiloetavate tekstide kaudu. Tallinna
Sotsiaal- ja Tervishoiuamet on loonud veebilehe, kust leiab teavet ligipadsetavuse kohta
Tallinnas: https:/lips.tallinn.ee/.

Latis osalevad kolmanda sektori organisatsioonid (nt Sustento, Apeirons) aktiivselt tee-
nuste ja keskkonna ligipdasetavuse edendamises. Nad on aidanud valja té6tada universaal-
disaini suuniseid ja soovitusi, mh turismisektorile. Alates 2014. aastast on ellu viidud mitu
turismi ligipdasetavaks muutmisega seotud projekti tanu Euroopa territoriaalse koost66
Kesk-Laanemere programmile, kus osalesid Apeirons ja Lati Kuramaa plaanipiirkond. Selle
projekti tulemustest vaarivad markimist: 1) ,Accessibility Guidelines for Adapting Tourism
Infrastructure, Products and Services for People with Disabilities” (Juurdepaasusuunised
turismitaristu, -toodete ja -teenuste kohandamiseks puudega inimestele); 2) 2021. aastal
ilmunud ,Nature Trails’ Guidebook” (Loodusradade teejuht), mis sisaldab napunaiteid

45 koigile inimestele ligipddsetava looduskaitseobjekti kohta Lati lddneosas; 3) portaal
www.maperions.eu, kus tutvustatakse kimneid ligipdasetavaid looduskaitseobjekte Ule
kogu Lati. Mone puhul on olemas lindistatud selgitused ja puudutamiseks moeldud esemed.
Peale selle edendab L&ti VVO Vieglas valodas agentira (lihtsa keele agentuur) teadlikkust
arekeelest ja osaleb lihtsa keelega tekstide loomises.

Paljud vélja td6tatud vahendid aitavad kaasa ligipaasetavuse parandamisele turisminduses.
Samas keskendutakse enamikul juhtudel fuusilistele piirangutele/raskustele, sest psihilise
erivajadusega inimestele on turismi ligipddsetavamaks muuta keerulisem. Fuusiline kahjus-
tus on monevdrra ndhtavam (erivajadusest tulenevat vajadust on lihtsam kompenseerida),
samas kui psthiline erivajadus ei ole nii ndhtav (raskem on leida lahendusi pstuhilise eri-
vajaduse toetamiseks). Sel teemal on juba moni uuring tehtud, kuid enamasti uuritakse
ainult Uhte psuuhilise erivajaduse vormi. Seetottu tegeletakse harva kiisimusega, kuidas
tagada ligipadsetavus koigile.

Sageli pannakse uuringutes ja muuseumide ligipdasetavamaks muutmisel rohku sellele,
kuidas muuta need kohad fuiusilise kahjustuse voi psuthilise erivajadusega inimestele
ligipaasetavamaks. Uks naide on lirimaal ellu viidud projekt Azure, mille eesmérk oli muuta
kunstiteosed ja muuseumite sotsiaalsed elamused ligipadsetavamaks dementsetele ini-
mestele ning nende peredele. Projekt viidi katseuuringu vormis ellu liri moodsa kunsti muu-
seumis. E-kursusel T-Guide (Giidid Opiraskuste ja Intellektipuudega inimestele Euroopas)
keskendutakse omakorda 6piraskuste ja intellektipuudega inimestele: T-Guide annab eri-
véljadppe selle muuseumikilastajate kategooriaga tédtavatele voi té6tada kavatsevatele
giididele (https://www.t-guide.eu/?i=t-guide). Kasiraamat , Creative Differences” on néide



Uhendkuningriigis tehtud murrangulisest uurimistédst, mis lahtub uuringutest muusika
moju kohta neurodiversiteedile loomemajanduses. Késiraamat annab juhiseid selle kohta,
kuidas kaasata erineva psuthilise erivajadusega inimesi mitmesugustes olukordades.

Uuringud naitavad, et moni psiudhiline erivajadus voimaldab kindlates valdkondades eduka-

malt osaleda ja et konkreetsete hairete uurimine aitab meil mdista psuuhilise erivajadusega

inimesi kui mitmekesist rihma. Pstuhilise erivajaduse uuringute tulemused on Usna Uldised,
ent samas killustatud, mis ilmneb, kui neid pulutakse turisminduses sidusalt rakendada.

IV. Projekti MindTour ja juhendi eesmark

Projekti MindTour ja selle juhendi esmane eesmérk on parandada inimeste kaasatust
turismimajanduses (eelkdige selliste huvivaarsuste puhul nagu muuseumid, aga ka olme-
teenuste kontekstis), pdorates erilist tdhelepanu konkreetsetele sihtriihmadele, nt laia
spektriga pstuhilise erivajadusega inimestele. Selmet keskenduda Uhele psudhilise erivaja-
duse vormile, on selles juhendis eesmargiks seatud psuuhilise erivajaduse Uhisjoonte tuvas-
tamine. Seejarel esitatakse Uhtsed sammud, kuidas Uletada voimalikke takistusi, mida pstu-
hilise erivajadusega inimesed reisides voi huvipakkuvaid kohti vaisates kohata voivad.

Juhendi abil saab psuuhilise erivajadusega inimestele tagada meeldivad turismielamused
jaarendada selle seni kahe silma vahele jadnud turusegmendi potentsiaali, mis voib suuren-
dada turismisektori tulusid ning panna aluse tdiendavale ja pUsivale turismiturule.

Tapsemalt sisaldab see juhend

1. teavet psuuhiliste erivajaduste ja selle kohta, kuidas neid turisminduse kontekstis
tolgendadsa;

2. lisateavet turismiteenuste disaini kohta, eriti pstuhilise erivajadusega inimeste
vaatenurgast;

3. sisukaid suuniseid ja praktilisi napunaiteid majutusasutuste ning huvi- ja vaatamis-
vaarsuste ligipaasetavuse parandamiseks;

4. ligipaasetavuse turundus- ja teabeedastuse méotme anallsi ning

5. enesehindamise téévahendit (raamatu I6pus), millega saate analttisida oma turismi-
ettevotte/olmeteenuse ligipaasetavust; tdovahend annab Uhtlasi ettekujutuse selle
kohta, mille kallal peaks ettevottes voi olmeteenuse puhul té6tama, et parandada ligi-
paasetavust psuuhilise erivajadusega inimestele.

V. Projekti partnerite markused

Meie partnerid turismisektoris, kelle panus on olnud maarava téhtsusega, jagavad saadud
kogemusi ja rdagivad projekti tdhtsusest enda seisukohast.

Pérnu Muuseum, Eesti—Parnu Muuseumile on Ulitéhtis tagada, et parand ja kultuurilugu
oleksid eranditult ligipaddsetavad koigile. Selle eesmargi saavutamiseks oleme suurima hea-
meelega valmis taiendavateks joupingutusteks. Projektis MindTour osalemine andis meile
voimaluse tuua ajalugu Ghele elanikerihmale [ahemale ja muuta muuseum ligipaddsetavamaks.
Kohtame oma igapaevatdds Uiha enam flusilise voi Intellektipuudega inimesi, kes soovivad
muuseumis kaia, ning meile teeb rodmu tagada neile turvaline ja kilalislahke keskkond.
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Dr Guislaini muuseum: Dr Guislaini muuseum pudab olla kaasav. Soovime olla muuseum,
mis on ligipaasetav ja moistetav kdigile, koht, kus igaliks tunneb end teretulnult ning turva-
liselt. Seetdttu haarasime rédmuga vdimalusest osaleda projektis Mind Tour. Uhistegevus
ruumi- ja teenusedisaini tudengitega (Thomas More'i rakenduskdrgkoolist) avas meile uue
arengusuuna ning andis varske vaatenurga. Tanu tudengite suurele pihendumusele ja koos-
t66le organisatsiooniga De Bolster? saatis projekti edu.

Bea, 26-aastase Stéphanie ema: MindTouri abivahend aitab véga hasti valmistuda, et Ghine
muuseumiskaik kulgeks rahulikult. Saate muuseumis kdimiseks ettevalmistusi teha isiklikus
(seega turvalises) keskkonnas interaktiivsel ja mangulisel moel.

Abivahend on kergesti moistetav ja seda on mugav kasutada. Juhendaja kaust on hasti
organiseeritud.

Annick ja Katrien, saatjad organisatsioonist De Bolster (Belgia): Oleme varem sageli Uri-
tanud oma klientidega muuseumites kaia. Aga iga kord on meil ette tulnud mitmesuguseid
takistusi. Peale sagedaste flilsiliste tokete oli ekskursioon iseenesest tdeline katsumus.
Tihtipeale puudusid vahendid kunsti ja kultuuri paremaks moistmiseks ning meie klientidele
nahtavamaks muutmiseks. Kui meil paluti kaasa mdelda, kuidas muuta sellise keerulise tee-
maga muuseum ligipddsetavamaks, tundsime, et see teema sobib meile vdga hasti ja et seda
voimalust ei tohi kindlasti kdest lasta. Juhend tagab, et meie kliendid, kes on niivord andekad,
saavad kdia muuseumis oma vajadustele ja voimetele vastaval viisil. Tanu sellele saavad nad
Uhiskondlikust elust veelgi rohkem osa votta. Tervitame sellist arengut kogu siidamest!

Liga (Zeit Hotel, Lati): Projektis MindTour osalemine on olnud opetlik ja ponev protsess.
Kuigi hotelli td6tajatel on kogemus lilkkumishairega klientide teenindamisega, teame, et alati
saab veelgi paremini. Peamine ajend projektis MindTour osalemiseks oli soov hotelli vdima-
lusi ja pakkumisi parandada ning mitmekesistada.

Zeit on populaarne turismisihtkoht tdnu oma suurele meelelahutusvdimaluste valikule.

See on koht koigile inimestele ja meie 2018. aastal alustatud lugu jatkub siiani. Iga saabuja
elamus algab esimeste markidega Ligatnesse jdudmisest, sdidukist valjumisega ja koha-
liku ohu hingamisega. Teame, et Ligatne vdidab siidameid, sest see kiila asub Gauja rahvus-
pargis. Ligatnesse tulevad kliendid, kes soovivad loodust nautida. Meil jaadvad erivajadus-
tega klientide probleemid kahe silma vahele, sest me ei puutu nende raskustega ise kokku.
Seetottu oleme eriti tédnulikud, kui sellised kliendid Zeitis 66bivad, andes meile voimaluse
parandada nende soovituste alusel keskkonda ja teenuseid.

Projekti valtel tootati kohviku menudust valja vaiksem paberil variant. See voimaldab klienti-
del toitu ja jooki tellides rahulikult lauas istuda ning votta valimiseks piisavalt aega. Voetud
tellimus edastatakse kohviku to6tajale. Meile on tehtud ka muid ettepanekuid. Naiteks

on soovitatud kasutada paremini ndhtavaid silte ja marke, et kohvikus ringiliikumine oleks
mugavam. Flusilise puude voi psuthilise erivajadusega inimesi teenindanud té6tajad tun-
nistavad, et nad olid algul &revil. Palju oli abi abiliste soovitustest selle kohta, kuidas suhtlust
alustada. Eduka koost66 eeldus on hea abilise olemasolu. Teame, et meeldiv suhtlus on Uli-
tahtis. Jargmisena opime tundma peensusi, mis tulevad Zeitis kliente teenindades kasuks.
Mida rohkem erijuhtudega kokku puutume, seda rohkem vaartuslikke kogemusi saame.

2 VzW De Bolster on Belgias tegutsev heategevusorganisatsioon. Vt rohkem teavet aadressilt
https://www.vzwdebolster.be/.



1. peatukk

Psuuhilise erivajadusega kliendid
janende vajaduste rahuldamine
inimkesksest raamistikust lahtudes

Turismi erialakirjanduses on psuuhilise erivajadusega inimeste sotsiaalse kaasamise puhul
peetud Ulitdhtsaks kolme asja: 1) ndha mitte ainult psiihilist erivajadust, vaid inimest
ennast, 2) kaasata teda aktiivselt tegevusse ja 3) toetada teda (mitte)ametlikult. Kaasa-
mine voib anda mitmesuguseid haid isiklikke ja sotsiaalseid tulemusi, sh edendada vaimset
ning fuusilist tervist, isiklikku arengut ja sotsiaalset kaasamist. Kdik see parandab elukvali-
teetija elugarahulolu.

1.1. Psiihilise erivajaduse moiste

Moistega , psiiiihiline erivajadus” voi ,intellektipuue” viidatakse mitmekesisele inim-
rihmale, kuhu kuuluvad kaasastindinud haiguse (nt Downi siindroom) voi arenguhéirega
(intellektipuue, autismispektri haired jt) lapsed ning taiskasvanud, kellel on omandatud
kognitiivne haire (nt insuldi tottu) voi vanusega seotud haire (Alzheimeri tobi, dementsus
vmes). Tuleb meeles pidada, et pstuhilise erivajaduse moiste on sotsiaalne konstrukt-
sioon: selle tdhendus, tuvastamine ja md6tmine on aja jooksul muutunud ning varieerub ka
olenevalt kultuuriruumist. Naiteks 20. sajandi viimastel kimnenditel voeti laanemaailmas
termini ,vaimne alaareng” asemel kasutusele termin ,arenguhaire”.

Samas on iga inimene ainulaadne, olgu tal siis pstithiline erivajadus voi mitte. Seetottu on
turismiteenuse osutajal kdige digem alustada sellest, et iga voimaliku kliendi vajadustesse,
voimetesse ja soovidesse suhtutakse avatud meelega. Selle asemel, et keskenduda psui-
hilise erivajadusega inimestele, voib teenuseosutaja juba varakult moelda, kuidas kohan-
dada teenust/huvivaarsust, arvestades Uhe kindla vajadusega. Niisuguseks kohanduseks
voOib olla naiteks selgete kirjalike juhiste andmine riigi- voi kohalikus keeles (voi inglise kee-
les), et Gletada kone moistmisega seotud raskused. Sellest oleks kasu osale psthilise
erivajadusega inimestele ja paljudele teistele klientidele, sh neile, kes ei saa mingil pdhjusel
suulisi selgitusijalgida. Teisest kuljest, kuiriigi- voi kohalik keel ei ole klientide emakeel, ei
soovi nad pikki tekste lugeda.

Kuidas saab turismiteenuse pakkuja tagada eelarvamusteta suhtumise? Vastus: Idhtudes
iga kliendi puhul inimkesksest raamistikust. Seda raamistikku soovitab ka Maailma Tervise-
organisatsioon (WHO) 2001. aastal kasutusele voetud rahvusvahelises funktsioneerimis-
voime, vaeguste ja tervise klassifikatsioonis (edaspidi: RFK). WHO rohutab keskkonna- ja
isiklike tegurite tohutut moju Uksikisiku toimetulekule: ,,puuet voi voimet ei moisteta enam
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kui inimese tunnust, vaid pigem kui inimese, tema terviseseisundi ja keskkonnategurite
vastastikmaoju tulemust.”?

Terviseseisund
(haire voi haigus)

Kehatalitlus <«—» Tegevus <«——> Osalemine
ja -struktuur

T !

Joonis 1.1.
Inimkeskne ¢ ¢
raamistik Keskkonnategurid Isiklikud tegurid

Joonis 1.1 annab Ulevaate RFK pohikomponentidest. Haire kui selline oleneb mitme

teguri kombinatsioonist. Haire voi haigus valjendub tavaliselt kehatalitluse ja -struktuuri
(sh vaimsete funktsioonide) probleemidena, naiteks keelelise arusaamise markimisvaarse
héalbe voi halvenemisena. Samas vdivad tegutsemine ja osalemine olla piiratud (v&i vastu-
pidi, holbustatud) olenevalt kehaliste voi vaimsete funktsioonide toimimise ulatusest ning
keskkonna- ja isiklikest teguritest.* Keskkonnategurid voivad olla nii sotsiaalsed kui ka
faisilised, ulatudes naiteks sotsiaalsest toest (abiline loeb kirjalikku teksti ette) ja hoiaku-
test (kas ettelugemine on sotsiaalselt vastuvoetav) Shustiku, maastiku, hoone vdi naituse
Ulesehituseni (kas sisukokkuvotte teksti asukoht arvestab kliendi silmade korgust). Isiklikud
tegurid on naiteks kliendi elukorraldus, haridustase, sugu ja etniline péritolu. RFK inim-
keskse raamistiku osi voib olla siiski raske maaratleda, sest mdistete tdlgendamist mojuta-
vad kultuurilised erijooned. Naiteks kuidas voidakse aru saada moistest ,tervis“? Kas see
on muutumatu haigusteta olek voi elu jooksul arenev voime tulla toime flsiliste, emotsio-
naalsete ja sotsiaalsete raskustega?

Kuna iga inimene on isemoodi, ei saa me anda juhist, mis voimaldaks alati ja igat turismi-
teenust voi huvivaarsust kohandada iga kliendi vajaduste, vdimete ning soovide jargi.
Aga turismiteenuseid ja huvivaarsusi saab kujundada selliseks, et need kaasavad erine-
vaid kliendiriihmi. Selleks tuleb tédhelepanu p&drata koigile RFK raamistiku osadele.
See tdhendab, et turismiteenust voi huvivaarsust on voimalik kohandada konkreetse
kliendi konkreetseid voimeid arvestades, ilma Uleoleva suhtumiseta. Naiteks voib silma-
de korgusel esitatud otsesonalisi kirjalikke juhiseid kombineerida kuulatavate tutvus-
tustega voi ratastoolikasutajale sobivale kdrgusele paigutatud, tdpseid juhiseid andva
ruutkoodiga. Niimoodi saavad kliendid ise valida, milline esitusviis sobib neile parasjagu
kdige paremini.

3 Schneidert, Hurst, Miller ja Ustun, 2003.

4 Toimetulekut saab vaadelda kaheti— Uksikisiku ja Ghiskonna seisukohast. Tegutsemine tahendab, et tksikisik
viib midagi ellu. See kajastab toimetulekut individuaalsest vaatenurgast. Osalus omakorda tdhendab, et inimene
on kaasatud mingisse elulisse olukorda. See véljendab toimetulekut sotsiaalsest aspektist. (WHO 2001, 221)



1.2. Vaimsete funktsioonide erinevad kiiljed

Kuna turismiteenused ja huvivdarsused on sageli seotud uute asjade oppimise, liikumis-
teede avastamise ning suhete loomisega, on teenuseosutajal vaja teada inimeste kogni-
tiivsete voimete eri tahke. Sonastikes on ,tunnetus” maaratletud kui ,vaimne tegevus voi
protsess teadmiste omandamiseks ja mdistmiseks motlemise, kogemise ning meelte
kaudu”. Tunnetuse saab jagada mitmeks funktsiooniks, mida sageli rakendatakse auto-
maatselt. Nende automaatsete funktsioonide parem moistmine aitab turismiteenuse
osutajal sihtriihma vajadustega arvestada. (Kognitiivsed funktsioonid mojutavad Ght-
lasi otseselt omadusi, mis muudavad teabe ligipadsetavaks. Seda on arutatud alapea-
tlkis 4.2.1.2). Tunnetusel on mitu kilge: tdhelepanu, teabet66tlus, malu, orientatsioon,
sooritusprotsessid ja sotsiaalne tunnetus (joonis 1.2).

Sooritusprotsessid

Sotsiaalne tunnetus
Malu
Teabetootlus

Joonis 1.2. Tahelepanu
Tunnetuslik hierarhia

Tahelepanu on teiste kognitiivsete voimete alus. See tdhendab, et inimene keskendub
tahtsatele faktidele ja eirab mittevajalikku. Turismiteenuste ja huvivaarsuste kontekstis
tdhendab see seda, et kliendid peaksid olema teadlikud, millele tasub tédhelepanu p&drata.
Kliendid peavad suutma teenust/huvivaarsust margata ning oma tahelepanu sellele koon-
dada ja pikemat aega tahelepanu teenuse/huvivaarsuse konkreetsetel osadel hoida.
Naiteks voib muuseumis kasutada 20 m? ruumi kohta kahte pilguptitdjat (nt kohtvalgustit),
et suunata klientide téhelepanu mingile maalile/esemele (pérandamustri vms valgustamise
asemel).

Teabet6otlus on voime anda tajudele téhendus koigi meeltega kogutud andmete tdhusa
ja tulemusliku to6tlemise kaudu. Teabetddtluse puhul eristatakse sensoorse, kuuldava
javisuaalse teabe to6tlemist. Sensoorse teabe té6tius tahendab puute-, temperatuuri-,
valu-, ja stivatundlikkuse aistingute tolgendamist. Turismiteenuste osutajad voivad seda
silmas pidades naiteks voimaldada klientidel muuseumieksponaate puudutada voi kohan-
dada mones ruumis 6hutemperatuuri, et seal oleks meeldivam viibida. Kuuldava teabe
tobtlus viitab helide ja visuaalse teabe t66tlus nagemise kaudu saadava teabe to6tlemisele.
Kuuldava teabe t66tlust aitab soodustada see, kui kliendid saavad konkreetses ruumis
viibides valida tempoka meloodia, mis muudab meele rcdmsamaks. Naiteks voib parandada
klientide visuaalse teabe t66tluse oskust ja tosta nende tuju, paludes neil ringkaigu teatud
punktis joonistada pliiatsite voi kriitidega. Turismiteenuse osutajad peaksid teabet66tluse
kolme alaliigiga arvestamiseks kavandama turismiteenuseid ja huvivaarsusi nii, et need
oleksid hoomatavad koigi meeltega. Voimalike kohanduste hulka kuuluvad:
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® sihtkoha tutvustamine visuaalse esituse kaudu (vt joonis 1.3);

® kulaskaigu varasem ettevalmistamine konkreetsete esemete jarjestamisega
(vtjoonis 1.4);

® erimaterjalist esemete pakkumine klientidele puudutamiseks;

® taustamura (muusika, (valgustus)seadmete tekitatud mira, kella tiksumise vms)
vahendamine ja valgustuse kohandamine;

® cksponaatide lindistatud selgituste kasutamine;

e selliste lUlitite/nuppude paigaldamine, millele vajutades kliendid saavad lindistatud
sonumeid uuesti kuulata. Need voivad asendada (voi tdiendada) néituse kirjalikke
selgitusi, nt maalide kohta (vt joonis 1.5).

% 5 = 11
; I i1 Wi
? Valitingimustes ’

‘i ak | 4? [ ﬁéifh‘:% ; ?% 'f

= Ristij

a Johannes

! |

Joonis 1.3.

Sihtkoha tutvustamine
visuaalse kujutise kaudu
(Ristija Johannes, ehitus-
jargus, valitingimustes)

Joonis 1.5. Nupp lindistatud sonumi kuulamiseks



Malu on teabe praktilisel viisil kodeerimise, talletamise ja hilisema leidmise voime. Mis puu-
tub turismiteenustesse ja huvivadrsustesse, siis on klientidel nende suhtes kindlad ootused,
mis on tekkinud varem sarnaste huvivaarsustega saadud kogemuste ning teadmiste voi
sama huvivaarsuse eelneva uurimise tottu. Nad seovad kohapealse elamuse isiklike ja Gldiste
teadmistega turismi kohta. Seetottu on soovitatav klientide saabudes kusida, millised on
nende ootused. Naiteks voib neil paluda delda, 1) mis tépselt ajendas neid konkreetset huvi-
vaartust vaatama tulema, 2) lasta hinnata skaalal ihest kiimneni, kui téhtsaks nad peavad
helisid, visuaalset teavet, ruumi temperatuuri, ning 3) uurida, mida nad loodavad kilaskaigu
ajal néha, kuulda voi haista.

Orientatsioon ajas, kohas ja isikutes tdhendab, et inimene teab, millal, kus ja kes ta on.
Turismiteenuste ja huvivaarsuste puhul eeldatakse tldjuhul, et kliendid saabuvad kokku-
lepitud ajal, oskavad sihtkohas teed leida (nt hoones, selle imbruses voi aias) ning on voime-
lised iseseisvalt ringi kdima ja arvestama, kui kaua nad on mingis kohas olnud. Ent kui inimese
vaimne orienteerumisvoime on monevorra hairitud, voib ta vooras hoones voi selle Uimbru-
ses ara eksida. Samuti voib sellisel kliendil olla raskusi kokkulepitud ajast kinnipidamisega.
Niisuguste probleemide lahendamiseks voib teenuseosutaja leida viise ruumi tmberkujun-
damiseks ning liikumisteede ja juhiste esiletostmiseks hoones voi Umbritseval territooriumil.
Naiteks voib sisse- ja valjapdasud margistada piktogrammide ning liikumistee porandale voi
maapinnale joonistatud varviliste nooltega. (Vt teisi voimalikke lahendusi alapeattkist 2.1.)

Sooritusprotsessid on protsessid, mis mojutavad suhtlemise ja tegutsemise iseloomu.
Pohimotteliselt voib 6elda, et inimene kasutab tahelepanu, teabetdtlust ja malu selleks,
mida ta teeb, ning sooritusprotsesse selleks, kuidas ta seda teeb. Turismiteenuste ja huvi-
vaarsuste kontekstis valjenduvad sooritusprotsessid selles, et kliendid on voimelised huvi-
vOi vaatamisvaarsuse vaatamas kdimist kavandama ja loogiliselt organiseerima, lahendades
tekkida voivad probleemid kohapeal, ning olema paindlikud, kohandades oma kaitumist
vastavalt olukorrale ja jargides tehtud plaane. Kilaskaigu plaaniparast kulgemist saab hol-
bustada keskkonna turvalisuse kaudu (nt kui trepi korval on ka kaldtee) voi arusaadavate
siltide ja markide jarjepideva kasutamisega (nt nooled millelegi osutamiseks).

Sotsiaalne tunnetus on mitmetahuline moiste, mis tahistab voimet moista teiste kaitu-
mist sotsiaalsetes olukordades ja sellele kohaselt reageerida. Turismiteenuste kasutajatelt
ja huvivaarsustega tutvujatelt oodatakse empaatiavdimet ning sotsiaalsete reeglite jargi
kaitumist (nt et avalikus kohas ei karjuta ega solvata teisi). Sellistest sotsiaalsetest reeglitest
tuleks kliente teavitada nt siltide ja markidega voi siis peaksid teenuse voi huvivdarsusega
seotud té6tajad klientide saabudes neile reegleid tutvustama.

Kuna iga inimene (sh pstuhilise erivajadusega inimene) on ainulaadne, on ka tunnetuslikud
probleemid igal konkreetsel juhul isesugused. Peale selle on teisi (fuusilisi) takistusi, mis
voivad mojutada ringkdigu ladusat kulgu. Seetottu peaksid turismiteenuse osutajad po6-
rama tdhelepanu hoone fiiiisilisele ligipadasetavusele. Kiisimuste hulka, mida tuleks kaa-
luda, kuuluvad: kas ratastoolis inimestele on olemas kaldteed voi lift? Kas koridorid ja labi-
kaigud on ratastooliga liikumiseks piisavalt laiad? Kas hoone on ligipdasetav nagemishairega
inimestele? Kas olemas on audiogiidid?

Kui turismiteenuse osutajad on klientide tunnetuslikest ja fuusilistest raskustest teadli-
kumad, lahendavad nad innukamalt ligipdasetavusega seotud probleeme ning putavad
teenust/huvivaarsust koigile nauditavaks muuta. Veelgi enam — pakkudes voimalusi nende
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raskuste Uletamiseks, véhendatakse véahemusrihmade (nt pstihilise erivajadusega
inimeste) haavatavust. Olukorra parandamiseks tuleb muuta arusaamu nende inimeste
vajaduste kohta. Kuidas saame muuta hoiakuid pstuhilise erivajadusega inimeste suhtes ja
nendega suhestumist Uhiskonnas? Selle asemel et keskenduda konkreetsetele hairetele,
peaks klientidesse suhtuma kui inimestesse, kellel on teistega sarnased pohivajadused.
Turismiteenuse osutajad peaksid tagama fiilisiliselt ja tunnetuslikult ligipaasetava kesk-
konna, mis on mugav ning turvaline. Lisandvaartuse annavad paindlikud t&6tajad, kes on
valmis kohandama oma suhtlusviisi sihtrihma vajaduste jargi.

1.3. Psuuhilise erivajadusega klientide liihiiseloomustused

Et valjendada vaimsete funktsioonide mdju inimese kaitumisele konkreetsemalt, on loo-
dud viis erinevat kliendi [ihiiseloomustust. Tuleb rohutada, et iga inimene, nagu ka iga
turismiteenus, on ainulaadne. Sestap on raske Uhte teenust kohandada niiviisi, et see
vastaks koigi vajadustele. Samas aitab teenuse ligipadsetavust parandada see, kui ollakse
voimalikest kohandustest teadlik ja valmis muutma teenuse kindlaid osi kliendirihma vaja-
duste jargi. Selles alapeatikis tuuakse klientide lUhiiseloomustuste ja turismiteenuste kohta
elulisi naiteid.

12-aastasel Teol ja tema 9-aastasel 6el Rital
on kerge autismispektri haire (ASH, tapsemalt
Aspergeri siindroom) ning aktiivsus- ja tdhele-
panuhaire (ATH). Neid kasvatab Uksikema
lapsehoidja kaasabil. Lapsed on hea kaitumi-
sega ja viisakad. Teole meeldivad arvud ja talle
pakuvad suurt huvi naljalood. Monikord on tal
loo mottest oigesti arusaamiseks vaja lisa-
selgitusi. Ritale meeldib printsessi méangida
ning ta armastab loodust ja hobuseid. Mole-
mad lapsed on vaga aktiivsed ega taha paigal
pUsida. Seetottu kaivad nad regulaarselt trenni-
des. Oma terviseseisundi téttu meeldivad neile
korduvad perekondlikud tegevused, kuid samal
ajal tekitab see neis tidimust.

.

Joonis 1.6.
Tea ja Rita hoiavad omaette ning suhtlevad

harva teiste lastega. Nad mangivad peamiselt koos, hoides Uksteisel silma peal. Rita jargib
sageli Teo igat sammu. Kuigi Teo tunneb, et ta vastutab oe eest, ei pruugi ta Rita kaitumi-
sega alati toime tulla. Mdlemale lapsele meeldib meelt lahutada, aga neile ei meeldi tleolev
suhtumine ega kaskude taitmine. See voib tekitada suuri probleeme, kuna nende tdhele-
panu hajub kiiresti ja nad ei ole varmad kirjalikku teabesse stiivima —mitte et nad lugeda

ei oskaks, nende meelest on lugemine lihtsalt igav. Teol on raskusi ka sensoorse teabe
todtlemisega. Selle raskuse Uletamiseks kannab ta tihti korvaklappe, et lahutada end tmb-
ritsevast. Vahetevahel on mdlemal lapsel probleeme piiride austamisega ja Rital on raske
midagi pikka aega oodata voi jarjekorras seista. Tal on kinnistunud méotteviis ja ta ilmutab
segadusse sattudes korduvat kaditumist. Ta voib isegi teisi népistada, kui tal on vaja nende
tédhelepanu tommata.



Et oma argielust eemale saada, kaisid kdik neli (Teo, Rita, nende ema ja lapsehoidja)
tegevuspargis ning 66bisid hotellis. Nad valisid selleks kaks to66pdeva valjaspool tippaega,
sest siis on vdhem inimesi ja hinnad natuke soodsamad. Et véljasdit mé6duks voimalikult
plaaniparaselt, vaatas lapsehoidja laste jarele, sellal kui ema tegi kaugté6d. Parastiounal
vahetasid ema ja lapsehoidja omavahel Glesanded. Jargmisel hommikul veetsid lapsed
aega hotelli kdrval asuvas tegevuspargis. Parastlounal olid nad hotellis.

Soovitusi turismiteenuse osutajatele Teo ja Rita toetamiseks

® Votke neid soojalt vastu. Lastele meeldib, kui neid osatakse margata ja hinnata
kui indiviide.

® Tutvustage neid konkreetsele té6tajale. Nad voivad vajaduse korral tema poole
pé6rduda. Arge unustage lastele teada anda, millal I5ppeb selle té6taja vahetus.
Sel juhul saavad nad talle head aega 6elda.

® Varuge suhtlemiseks aega, naiteks lauamangu mangimise kaudu. Rital on raske
vooraste inimestega suhelda. Médngus osaledes kandub ta téhelepanu teiste
inimestega lavimiselt méangureeglitele ja taringu veeretamisele.

o Kaituge loomulikult ja laske Teol nditust vaadata voéi muid teenuseid kasutada.
Andke talle vaatamiseks voi teenuste tajumiseks aega. Lisandvaartuse voivad anda
muuseumieksponaatide koopiad, mida ta saab puudutada.

® Naidake lastele rahunemispaika voi salanurka, st vaikset kohta, kuhu nad saavad
minna, et teistest eemal olla ja kus liigsed stiimulid nende tahelepanu ei hajuta.

Teo saab sinna minna, et eralduda liiga intensiivseid muljeid tekitavast keskkonnast.
Teine voimalus on véahendada valgustuse eredust voi keerata muusika vaiksemaks,
et nad ei tunneks end nii Ulekoormatuna.

Emmanuel on 35-aastane puusepp, kes elab
koos elukaaslasega vaikeses kulas. Ta armas-
tab Uksinda linnas loomaaias kaia. Ta sai 18 kuud
tagasi autodonnetuse tagajarjel ajutrauma. Ta
suudab iseseisvalt liilkuda, autot juhtida ning
teab, kus ja millal ta asub. Samas kaotas ta
vigastuse tottu osa ndgemisvalja vasakust poo-
lest (mida ta suudab autot juhtides korvata, aga
ei suuda korvata uues keskkonnas kondides).
Emmanuel suhtleb ladusalt, aga kasutab sageli
valesid sonu (naiteks Utleb sona , kass" asemel
Joonis 1.7. sona ,voodi”), mistdttu on temast raske aru
saada. Tal on vahesel maaral raskusi nii suulise
kui ka kirjaliku keele moistmisega. Peale selle on tal probleeme tegevuse kavandamise ja
kuskil kdimisele kuluva aja hindamisega. Elukaaslane toetab Emmanueli nende raskuste ule-
tamisel. Tanu temale sai Emmanuel oma hobiga uuestiiseseisvalt tegelema hakata.

Enne loomaaeda minekut uurivad Emmanuel ja tema elukaaslane kodus Giheskoos looma-
aia kodulehte. Sel moel viib Emmanuel end juba ette kurssi sellega, milline loomaaed vélja
naeb, kus asuvad voimalikud parkimiskohad, mida ponevat seal teha saab jne. Nad tellivad
pileti interneti kaudu (et Emmanuel ei peaks seda piletimidjalt kiisima) ning raédgivad labi,
milliseid loomi ta tahab vaadata (et loomaaiaskaigul oleks kindel kava). Nad korraldavad
virtuaalse ringkaigu (et tegelik kaik kulgeks ootusparaselt).

23



24

Emmanuel Iaheb loomaaeda rahulikul ajal, kui seal on vahem inimesi ja to6tajatel on rohkem
aega klientide juhendamiseks/saatmiseks. Kohale joudes pargib Emmanuel auto ja konnib
sissepaasu juurde. Kuna kdndimisega tal probleeme ei ole, liigub ta raskusteta ka ebatasasel
pinnal. Aga nagemisvalja piiratuse tottu voib ta kogemata kellegagi kokku porgata. Sel juhul
ta naeratab ja vabandab, unustades vahejuhtumi kiiresti. Sissepaasu juures naitab ta oma
prinditud piletit ja kui tal on selleks tuju, ajab varavavalvuriga paar sdna juttu. Arusaadavate
siltide ja markide olemasolul suudab ta loomaias dpardusteta ringi kdia. Loomaaias paikne-
vad mitmel pool eredavarvilised kellad. Need tombavad Emmanueli téhelepanu, mistottu

ta teab, mis kell on, ning oskab arvestada, millal on aeg auto juurde naasta ja koju minna.
Parast kahetunnist jalutuskaiku I&heb ta loomaaia kohvikusse, et juua osta. Ta suudab joogi
suuliselt tellida. Juhul kui kohvikuto6taja ei saa temast aru, osutab Emmanuel oma valikule
menis. See on lintne, sest kdik valikud on seal visuaalselt esitatud ja loogiliselt jarjestatud
(soojad, karastus- ja alkohoolsed joogid on loetletud eraldi). Emmanuel saab oma jooki vaik-
semas nurgas nautida. Loomaaiast lahkudes ostab ta suveniiripoest vaikese kingituse. Kuna
tdo6taja hoiab temaga radkides silmsidet ja kasutab lUhikesi lauseid, ei ole tal raske aru saada,
kui palju on vaja maksta.

Parast loomaaias kaimist, kodus olles, saab ta uuesti kodulehte vaadata, mis aitab tal oma
kaigust elukaaslasele radkida. Sellel veebilehel on lisandvaartus ka juhul, kui Emmanuel val-
mistub mones teises loomaaias kdimiseks. Ta saab otsida sarnasusi ja erinevusi, sidudes
kogetu uute olukordadega.

Soovitusi turismiteenuse osutajatele Emmanueli toetamiseks
e Kasutage arusaadavaid silte, nt selliseid, kus loomaliikide nimetused on trikitud
alati sama selge kirjaga (Arial 45 vms) kontrastsel taustal (nt lilla tekst kollasel

taustal).

e Kasutage pilkupiiiidvaid orientiire, nt eredavarvilisi kellasid, et tdmmata klientide
tédhelepanu.

e Kasutage dratuntavaid marke, nt viidake valjapaasudele jarjepidevalt sama kujutise
javarviga.

Peter on seitsmekiimnendates aastates
ekstravertne pensionile jdanud opetaja.

Ta elab abikaasa Annaga pealinnas. Nende tais-
kasvanud lapsed elavad ja té6tavad valismaal.
Peter ja Anna on ikka veel sotsiaalselt aktiiv-
sed. Naiteks votavad nad kord kahe kuu jooksul
ette Uhepdevaseid bussireise eri paikadesse
véljaspool linna. Nad kaisid varem pikematel
valisreisidel, kuid enam mitte, sest Peter on
muutunud oma naisest Uha séltuvamaks. Poh-
jus ei seisne Uksnes Peteri diabeedis ja hiljuti
(aasta tagasi) tekkinud kuulmishaires: Anna on
tahele pannud abikaasa malu halvenemist. Pealegi on saanud selgeks, et hoolimata ilmsest
rodmsameelsusest ja voimest teistega sotsiaalselt kohasel viisil suhelda voib Peter kergesti
erutuda, rahulolematuks muutuda voi arrituda. See juhtub tavaliselt siis, kui tal ei onnestu
tavaparased toimingud, millega ei olnud varem raskusi. Naiteks voib olla suuri probleeme
ukse lukustamise voi prillide leidmisega.

Joonis 1.8.



Peteril diagnoositi pool aastat tagasi Alzheimeri tobi. Anna taipas, et abikaasa arrituvus on
Uks selle haiguse nahte. Peale selle, et Anna vottis enda kanda pere rahaasjad, sai temast
abikaasa hooldaja: ta korraldab Peteri ravimitega seonduvat, organiseerib arsti juures kai-
mist ja teeb slilia. Sotsiaaltéotaja aitab ainult toidukaupade hankimisega. Hoolimata Peteri
toimetulekuraskustest putab abielupaar oma seltskonnaelu alal hoida. Nad kadivad kontser-
tidel, muuseumites ja bussireisidel. Reisimine on neile asendamatu tegevus —mitte uute
asjade oppimiseks, vaid kui voimalus eakaaslastega suhtlemiseks.

Soovitusi turismiteenuse osutajatele Peteri toetamiseks

® Hotellis selgitage Peterile, kuidas hotellituppa jouda, ja suunake tema tahelepanu
monele orientiirile, et tal oleks lihtsam orienteeruda ja oma tuba leida.

® Ringreisiajal on pensionaride jaoks (nagu Peter) vaga tahtis suhelda ja vestelda.
Seetottu veenduge, et kiisimusteks ja suhtluseks oleks aega.

® Restoranis menlld ulatades kusige Peterilt, kas ta naeb teksti piisavalt hasti.
Kui prillid on maha ununenud, pakkuge asendusprille (standardse tugevusega prillide
valikust).

® Olge tellimust vastu vottes kannatlik. Sellistel klientidel nagu Peter véivad moned
sdnad meelest minna ja nad kipuvad raakima Usna aeglaselt. Kui Peter ei leia digeid
sonu, pakkuge kahte (kdige rohkem kolme) valikut.

® Tagage rahuliku paiga olemasolu. Peteri jaoks on selline koht voi ruum vaga vajalik,
kui ta peab ootama, kuni abikaasa on letist pileti ostnud. Teine véimalus on see, et
Peteri abikaasa broneerib/ostab piletid varem interneti kaudu (kuna kohapeal deebet-
vOi krediitkaardiga ostmine voib olla tilikas), nii et nad ei pea jarjekorras seismaja
saavad kohe sisse minna.

Christine on 34-aastane modduka kaasa-
stndinud psudhilise erivajadusega naine.

Ta stindis oma perre kolmanda ja noorima
lapsena. Tal on probleeme kaimise ja seismi-
sega, sest tema jalalihased ning kddlused ei ole
paindlikud. Ta suudab siledal teel kondida vai-
keseid vahemaid. Muudes olukordades kasutab
ta ratastooli. Tal on fuusilised valud, aga sageli
ei oska ta sellest marku anda. Ta on monikord
tujukas ja arritunud, ei soovi suhelda ning keel-
dub mis tahes tegevuses osalemast.

Joonis 1.9.

Christine’il on moddukas suhtlemisoskus. Talle
meeldib inimestega kohtuda ja suhelda, aga ta vajab aega sideme loomiseks ning selleks,
et end vooraste juuresolekul turvaliselt tunda. Ta on voimeline lUhikesi tekste kirjutama ja
lugema ning tunneb numbreid, kuid ei oska arvutada. Christine kais kutsekoolis. Praegu
too6tab ta kuus tundi nddalas koristajana kodu lahedal kohalikus ettevottes.

Ta saab oma vanematelt ja 6elt-vennalt palju hoolt ning armastust. Nad teevad Gheskoos
palju asju: reisivad, kdivad kontsertidel ja matkamas, teevad aiatoid. Christine’i vanemad
hakkavad juba kdrgemasse ikka jdudma ja on palganud talle tugiisiku, kellega kontserdil voi
reisil kaia. Christine’i unistus on reisida Ameerika Uhendriikidesse.
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Soovitusi turismiteenuse osutajatele Christine’i toetamiseks

Christine otsib koos mone perekonnaliikmega enne sihtkoha killastamist teavet selle
paiga kohta, et valtida ootamatusi. Talle meeldib, kui ta teab ette, milline on sihtkoht,
mida ta seal naha ja teha saab. Ta tahab teada, mismoodi koht tépselt vélja naeb,

nt milline on selle ruumilahendus, soovib vaadata fotosid jne.

Ta voib algul otsustada ratastooli mitte kasutada, aga mone aja parast tekivad tal
valud ning ta keeldub kdndimast ja teistega suhtlemast. Kasu oleks rahunemispaigast,
kus ta saaks I66gastuda nii fuusiliselt kui ka vaimselt. Varem on olnud juhuseid, kus
Christine on keeldunud sihtkohta jadma ja on viivitamata koju naasnud. Oleks hea, kui
ta saaks sellises olukorras piletiraha tagasi.

Votke suhtlemiseks aega. Christine vajab aega, et end tundmata kohas vooraste
inimeste seas vabalt tunda. Seega andke talle teenusega tutvumiseks aega.

Kuna kondimine ja seismine on Christine’ile fllsiliselt raske, eelistab ta Gihtlasi pindu,
kus ei ole treppe ega korgeid lavepakke. Ratastooli kasutades on laiemad ukseavad
ja kaldteed talle suureks abiks. Ratastoolis istudes on talle kasu ka sellest, kui teabe-
tahvlid ja erinevad abivahendid asuvad sobival korgusel.

Christine’ile meeldib pildistada. Hiljem, kodus olles vaatab ta fotosid tiha uuesti. Tema
perekond on votnud kasutusele erinevad peretegevuse paevaraamatud, kuhu ta
saab lisada huvivaarsuste kohta fotosid, pileteid voi oma joonistusi. Turismiteenuse
osutajad voiksid luua fotokioski voi erilised kohad, kus saab end pildistada lasta, ja
jagada neid fotosid meenetena.

Klientide lihiiseloomustused tdstavad esile (pstlhilise erivajadusega) inimeste mitme-
kesisuse ja annavad teenuseosutajatele konkreetseid ideid, kuidas muuta teenused voimali-
kult kaasavaks. Kokkuvottes putidsime naidata jargmist.

Iga inimene on ainulaadne, seetdttu on soovitatav

- pakkuda kaasavaid teenuseid, mis on ligipdasetavad erinevate vajaduste ja soovi-
degainimestele;

- po6drduda rihmas iga kliendi poole, naiteks psuuhilise erivajadusega inimese ja
tema tugiisiku poole.

Iga olukord on ainulaadne.

- Monda takistust voib olla raske korvaldada, naiteks kui huvivaarsusel on arhitek-
tuurist tingitud piirangud. PGudke neile leida loovaid lahendusi, et inimesed ei
tunneks, nagu ei oleks nendega arvestatud.

Ulevaade v&imalikest kohandustest on esitatud 3. peatiikis. Teie kui turismiteenuse osutaja

saate

veenduda, et koik saavad asjadest Uhtmoodi aru, et inimesed tunnevad end turva-
liselt;

tagada mitmesuguste suhtlusviiside olemasolu, et inimesed saaksid valida endale
sobiva viisi;

aidata vajaduse korral suhelda, et inimesed tunneksid, et neid pannakse tihele;
naidata, et moistate, mis neile tuska valmistab, et nad tunneksid, et neid austatakse;
anda vastamiseks voi otsustamiseks lisaaega, et inimesed tunneksid end vaartus-
tatuna.

Kasu voib olla kliendi tugiisikuga réakimisest enne valjasoitu, saabumise jarel voi parast valja-
sOidu lIoppu, nt anda tapset teavet véljasoidu etteaimatavuse tagamiseks.
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2. peatukk

Kliendikogemuse disain

2.1. Teenusedisain ja selle levinud vahendid

Oeldakse, et kasutaja tunneb hea teenuse &ra. Jarelikult hinnang selle kohta, kas teenus

on hea voi mitte, parineb kasutajalt — kliendilt. Selles peatiikis saate rohkem teada teenuse-
disaini pdhimotete ja selle kohta, kuidas luua teenuseid, mille puhul arvestatakse klientide
vajadustega klienditeekonna igal sammul. Enne kliendikogemuste arutamist teeme selgeks
pohimoisted.

Teenus on midagi, mida Uks organisatsioon voi inimene osutab teisele. Ameerika stratee-
gilise turunduse asjatundja Philip Kotleri sonul on teenus ,mis tahes tegevus voi mitte-
materiaalne hive, mida tks osaline saab teisele anda, ilma et too seejuures millegi omani-
kuks saaks". Tavaliselt Uks pool (teenuseosutaja) loob midagi, mida teine pool (klient) tema
arvates soovis, seejuures teadmata, kas teenus vastab kliendi vajadustele. Disaini on varem
peetud eelkdige moemaailma, toodete, sisekujunduse ja esemetele kauni valimuse andmi-
sega seonduvaks moisteks. Nlldisajal tdhendab disain midagi palju enamat kui kiibarate,
kleitide, kingade, toolide, majade voi poodide valimusega tegelemist. Disainiga lahenda-
takse probleeme. Viimasel ajal on edukad organisatsioonid/ettevotted (nt Apple, Google,
Netflix) hakanud kasutama teenusedisaini, et teha veelgi paremini seda, mis neil juba niigi
hasti onnestub.

Teenusedisain on meetod, mille puhul jérgitakse kindlaid samme (joonisel 2.1 on esitatud
neli pShisammu) ning kasutatakse erinevaid vahendeid probleemide lahendamiseks ja
inimeste vajadustele vastavate teenuste arendamiseks. Teenusedisaini téhtsamad pohi-
motted on kasutajakesksus ja mitmesuguste osalistega (klientide, erinevate tédllesanne-
tega tootajate, partnerite, asjatundjatega) koostd6 tegemine.

Avastage Maaratlege Esitage

Joonis 2.1.
Topeltteemandi mudel (double diamond model; Design Council, 2019)
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Vaatame Uht nadidet. Muuseumis on kavas remont ja té6tajad soovivad uue naituse puhul
arvestada kdikvoimalike huvirihmadega. Teenusedisaini protsessi avastamisetapis voi-
dakse otsida teavet, lugeda aruandeid, raakida asjatundjatega ja uurida, kuidas teistes
muuseumites on hiljuti naitusi vélja tootatud. Té6tajad voivad Ule vaadata klientide tagasi-
side, et teada saada, millele on antud hea hinnang ja mida saaks parandada.

Juhul kui organisatsioon soovib analtitisida oma klientide kogemusi ja neid tulevikus
parandada, on soovitatav kasutada struktureeritud [ahenemisviisi, mis voimaldaks Uht-
aegu tegeleda nii teenusedisaini kui ka teenuse osutamise keskkonna (sh ruumide, ese-
mete, suhtlusvahendite) arendamisega. Protsessi voib juhtida teenusedisaini ettevote voi
turismiorganisatsiooni to6taja, kes tunneb teenusedisaini valdkonda. Juhi Glesanne on
tagada, et iga etapp viiakse I6pule ja et Uhtki sammu ei jaeta vahele.

Peamise pohimotte — kasutajakesksuse —jargimiseks tuleb jalgida, et flusiline ruum ja
esemed ning mittemateriaalsed kasutajakogemused vastaksid kliendi soovidele ja oleksid
kasutajasobralikud. Selleks peavad nii teenuseosutaja (juhatus ja to6tajad) kui ka Iopp-
tarbijad ja organisatsiooni huviriihmad osalema aktiivselt kogu teenusedisaini protsessi
jooksul. Nemad kui valdkonnas tegutsejad ja kogenud kasutajad saavad anda disainerile
vajalikku teavet. Sest I6ppude I6puks ei ole disainer ju muuseumitddtaja ega giid. Teenuse-
osutaja ja lopptarbija kui tulevaste teenuste kasutajad annavad avastamisetapis tagasisidet
selle kohta, mis toimib hasti ja tuleks seega samaks jatta ning mis ei toimi ja vajab jarelikult
kohandamist voi tdiendamist.

Peale disainerite/disainer-uurijate voivad klientide vajaduste valjaselgitamises osaleda

ka turismiorganisatsiooni to6tajad. Nad voivad avastamisetapi kestel koguda andmeid
kUsitluste teel. Disainer-uurijad voivad kasutada selliseid meetodeid nagu (riihma)vestiused
ning praeguste klienditeekondade ja klientide kaitumise jélgimine olemasolevas ruumilises
kontekstis. Tahtsaim klisimus, mida vestluse ajal esitada, on ,,miks?"“.

Et olla kursis, mida kliendid huvivaarsusi vaatamas kaies tunnevad, tasub seda aeg-ajalt
uuesti uurida. Klienditeekond annab Ulevaate kliendi elamustest erinevate kokkupuute-
punktide (ehk puutepunktide) kaudu, mille puhul esineb vastastikmaju kliendi ja ettevotte
vOi teenindusorganisatsiooni vahel. Erinevaid teekondi on sama palju kui klientegi, aga sar-
naste teekondade koondamine aitab ettevotetel/organisatsioonidel aru saada, mis on hasti
ja mis mitte.

Tavaliselt koosneb klienditeekond kolmest osast: kogemus enne teenust, teenuse ajal
ja parast teenust. Klienditeekond voib olla ka ringikujuline (vt joonis 2.2), sest on tahtis,
et kliendid soovitaksid teie pakkumisi oma sopradele ja perele voi kiidaksid teid sotsiaal-
meedias.

Niisiis, klienditeekonna skeem on teaduspohine t66vahend, mis aitab mdista, kuidas klient
suhestub aja jooksul teenuste, ettevotte voi kaubamargiga. Klienditeekonda analtiisides
koostab uurija nimekirja kliendikogemuse osadest, mida saaks parandada. Jargmine kavand
(vt joonis 2.3) naitab, kuidas anallilisida muuseumiskaigu klienditeekonda.



Idee/probleem

7 N

Turundus
inimestevahelise Otsing
suhtluse kaudu

f |

Valikuvoimalused/
konkurendid

\ /

Ost Valiku
Joonis 2.2. kinnitamine
Klienditeekonna ringmudel

Elamus

Vastuvotulaua juures voib rahvarohkus psuuhilise Klientidel voib osa tahtsat teavet
erivajadusega inimestele stressi tekitada saamata jaada, sest to6taja on
Ule koormatud ja voib unustada

EXMR IMON D

—> —>
Veel Uks tegur, mis suurendab kliendi Kliendid voivad olla mures: neil on
stressija segadust: muuseumi majaplaan ekskursiooni alguses ebapiisav teave
on raskesti moistetav selle kohta, mida igalt naituselt oodata

Joonis 2.3. Osa praegusest klienditeekonnast Belgias Dr Guislaini muuseumis; loodud teenuse-
disaini protsessis (uuringu autorid: Tafara Chibebe, Nicolas Saliba, Jeroen Schoonheim)
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Teekonna skeemide abil saab visualiseerida praeguse kliendikogemuse mis tahes osa
(joonis 2.3) ja samal ajal ndidata koverjoonega, kuidas muutub kasutaja emotsionaalne
seisund olemasoleva teenuse tarbimise ajal, voi esitada tulevikuversioone —teekonna
skeemide ideaalseid variante (vt naidet joonisel 2.4). Tulevase klienditeekonna skeemi voib
kasutada ka kvaliteedi moddikuna, mis naitab, kuidas igat organisatsiooni klienti tuleks
teenust osutades kohelda. Joonisel 2.4 vélja toodud edusammud kliendikogemuse vallas
saavutati ténu sellele, et disainiprojektis keskenduti likumismugavuse edendamisele ja
selgemale teabeedastusele.

SSD Praegune klienditeekond _ t6dleht
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Joonis 2.4. Klienditeekonna té6lehe osa, kus on ndha kliendi emotsioonide muutumist kilastuse
jooksul (uuringu autorid: Tafara Chibebe, Nicolas Saliba, Jeroen Schoonheim)

Veel Uks sage meetod on teenuste safari. Tegemist on kvalitatiivse uurimismeetodiga,

mis naeb ette, et uurijad kasutavad teenust ise kohapeal, et kasutusel olevat teenindus-
stisteemi pohjalikult tundma Sppida. Teenuste safari voib korraldada naiteks muuseumi-
tootajate, disainerite, I6pptarbijate ja huvirihmadega, et Uheskoos sulvida hetkeolukorda.
Teekonnaigast etapist voib teha pilte, et visualiseerida kasutaja interaktsiooni teenusega ja
teenuse puutepunkte ning rakendada neid hiljem arutelus.

Teenusedisaini maaratlemisetapis keskendutakse tegeliku probleemi mdistmisele.
Avastamisetapis kogutakse andmeid, et valida maaratlemisetapis diged teemad, mille
kallal todle asuda. Maaratlemisetapis voivad td6tajad, kasutajad ja huvirihmad koos



disaineritega kinnitada voi kehtestada esmatéhtsad valdkonnad, mis aitavad tulevikus
tagada parema kliendikogemuse. Ulitahtis on tegeleda p&hjalikumalt erinevate kliendi-
rGhmadega: uurida, mis on nende jaoks asendamatu ning kuidas nad asju kogevad ja
moistavad. Muuseumikilastajate seas on tavaliselt ekskursioonil olevaid koolilapsi,

mingist teemast vaga huvitatud inimesi, selliste inimestega kaasasolijaid ja juhukliente.
Kas oskate nimetada muid klienditllpe? Seejarel rakendab teenusedisainer iga avastamis-
etapis kogutud infokildu, et luua naidisklient (ehk teiste sdnadega kliendi lUhiiseloomustus).
Naidisklient ei ole tegelik inimene, vaid kombinatsioon tavaliste klientide erinevatest oma-
dustest. Et ndidiskliendiga oleks lihtsam samastuda, annab disainer talle nime, vanuse ja
taustaloo ning leiab pildi tema arvatava valimuse kohta. Uuringuandmete pohjal voidakse
luua (ja enamasti luuaksegi) ronkem kui Uks naidisklient. Naiteks alapeatikis 1.3 esitati
erinevad psuubhilise erivajadusega klientide lihiiseloomustused. Joonisel 2.5 naete naidis-
klienti, kes on loodud projekti MindTour ajal uuritud inimeste pohjal.

NAIDISKLIENDI TOOLEHT

Nimi Margo
Vanus 18+
Ulesanne/amet kbdgitddline
Perekonnaseis vallaline
Elukoht Elab Parnus

Kirjeldus/lihielulugu

Tal on kerge intellektipuue, mis diagnoositi, kui ta oli kaheaastane.
Ta kais kohalikus lasteaias ja omandas pohihariduse erikoolis.
Ta on Umbritsetud inimestest, kes teda armastavad ja toetavad.

Tsitaat voi elu moto
Muusika ja pusled on kdige paremad!

Mis valmistab talle roomu Mis teeb teda kurvaks

Puslede kokkupanek, muusika kuulamine Kuiinimesed Utlevad midagi solvavat
Hobid Hirmud

Kohalikus muuseumis kaimine, Korged kohad, pimedus, Uksi olemine

musitseerimine, loomadega mangimine

Raskused
Lootused ja unistused Lugemine
Et taiskasvanud raagiksid temaga nagu Sotsiaalsed oskused

taiskasvanuga (kasutades lihtsat keelt) Kohanemisvdime

Véimalused Mis ajab teda vihale

Talle saab anda joukohaseid Ulesandeid. Kui teda koheldakse nagu véikest last

Toetada tema muusikahuvi

\. J

Joonis 2.5. Parnu Muuseumi naidisklient
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Teenusedisaini arendusetapis tuleb kaasata erinevaid huvirGhmi. Neist voivad saada
teenusedisainiideede kaasautorid. Nad voivad korraldada opitoas ajurtinnaku lahenduste
leidmiseks kiisimustele nagu, Mida me valja vahetaksime/kombineeriksime/lisaksime?“ jne.
Tootajad ja kasutajad voivad anda teenusedisaini ettepanekute esitluse ajal tagasisidet.
Korraldades disainiprotsessi sel kombel, tunnetab organisatsiooni meeskond oma osalust
tulevase teenindussiisteemi loomisel.

Teenusedisaini protsessi arendusetapis keskenduvad disainerid konkreetsete naidisklien-
tide probleemidele ja plulavad leida viise nende lahendamiseks. Disaineritel tekib arendu-
setapis tavaliselt mitu ideed, mida katsetada. Seejuures luuakse ja katsetatakse (teenuse)
prototiiiipe. Disainer ja teenuseosutajad kontrollivad koos kasutajatega mudeleid ning
prototllpe, katsetades, kas teenusedisain vastab klientide tegelikele vajadustele ja soovi-
dele. Enamgi veel, see aitab neil kliendi nduete ja ootuste jargi teenust kohandada. Kliendi-
teekonna teenuse-eelset, -aegset ja -jargset etappi tuleb toetada ning neile selgelt viidata
loogiliste ruumilahenduste voi keskkonna kaudu, kus on vajalikud esemed ja suhtlusvahen-
did. Parimal juhul katsetab muuseum neid ideid vaikeses mahus. Kui avastatakse, et mingi
idee toimib halvasti, tuleb see korvale jatta, ja arendada edasi ideid, mis té6tavad. Proto-
tllupidega valditakse suurte kulutuste tegemist millegi arendamiseks, mis |oppkokkuvottes
ei rahulda kliendi vajadusi. Sageli kasutatakse selleks taskukohaseid materjale (paber, papp,
kaarid, markmepaberid) ja lihtsaid lahendusi (lugude jutustamine, stsenaariumid jne).

Teenusedisaini viimane osa on esitusetapp. Parast esitusetapi [dppu peavad koik teenindus-
organisatsiooni to6tajad teadma klienditeekonna samme ja oma tlesannet teekonnal,

et kliendi seisukohast laabuks koik sujuvalt. Tihtipeale voetakse kasutusele n-6 ideaalne
klienditeekond (ehk tulevane klienditeekond). Esitusetappi jobudmine ei téhenda, et disaini-
protsess on I6ppenud. Kui tekib uusi probleeme, voivad teenusedisainerid naasta eelneva-
tesse etappidesse voi alustada kogu protsessi uuesti.

Jargnev huvirihmade kaasamine on vajalik selleks, et saada ajakohane ja tapne llevaade
kontekstist, mille tarvis teenuseid disainiti. T66tajate, kasutajate ja huvirihmade osale-
mise maar protsessis oleneb nende oskustest ja osalemisvdimalustest (ajalised piirangud
ning organisatsiooni eelarve). Monikord saab puudega ISpptarbija osaleda teenuse kohan-
damises ainult tanu oma hooldajale, kes tolgendab kilastuse jooksul tema tagasisidet voi
vahendab vestlust. Teenuste parandamine voiloomine on keeruline protsess. Monikord
tuleb toime tulla nn nurjatute probleemidega. Mitte kdiki teenindussisteemi osi ei saa
valja tootada Iopptarbija kaasabil. Naiteks peaks slisteemis olema véimalik ette naha,
millal toimub suhtlus organisatsiooni/ettevotte klientide vahel ning millal klientide ja
tootajate vahel. Samuti peab olema selge, mille eest tuleb tasuda ja kuidas on kaubavoog
korraldatud.

Teenusedisaini protsessi ja meetodite toetamiseks kdigis neljas disainietapis on vélja t66-
tatud teenusedisaini toévahendid. Nende hulka kuuluvad klienditeekonna téévahendid,
teenindussusteemi skeemid, huvirihmade skeemid, néidiskliendid, prioriteetide diagrammid
ja motivatsiooniraamistikud. Mlgil on mitmesuguseid teenusedisaini tédvahendeid. Lihtsa
Google'i otsingu abil leiab rohkelt voimalusi. Ideaalsel juhul kasutatakse vahendeid, mis voi-
maldavad Uhtaegu tegeleda nii teenuste kui ka keskkonnaga, kus neid osutatakse. Naiteks
teenindussusteemi ruumilise skeemiga, mida kasutatakse arendus- ja esitusetapis, tehakse
kindlaks teenuste ja puutepunktide asukoht hoone plaanil. See aitab disaineritel té6tada



teenindussusteem valja hasti juhitud tervikuna, milles leitakse lahendused sageli nurjatutele
probleemidele.

Kuna teenused on mittemateriaalsed, on sageli raske nende olemust edastada ja ndhtavaks
muuta. Puutepunktid viitavad teenustele. Naiteks muudavad head sildid ja méargid hotellis
ringi liikumise ning orienteerumise lihtsamaks. Jarelikult tuleb disaineritel suhelda teenuse-
osutaja ja kasutajatega kasutajasobralike visualiseerimisvahendite, uuringuesitluste ja
-aruannete, arusaadavate kavandite, klienditeekondade, nédidisklientide ning gigaskeemide
(teeninduskeskkonna koiki kvalitatiivseid ning puudulikke fliUsilisi ja mittemateriaalseid
elemente hdlmavad skeemid) jne kaudu. HuvirGthmad omakorda saavad visuaalselt selgete
aruannete ja plakatite abil suhelda kasutajatega nt rahastuse kogumiseks ja projektide ellu-
viimiseks.

Sageli on puutepunktid, mis toetavad teenindussiisteemi ja selle margatavaks muudavad,
seotud muude kutsealadega: muuseumi ruumid on kujundanud ruumidisainerid, vélja-
panekud ning mo6bli on loonud sisekujundajad, pakendid ja voldikud on valja té6tanud
pakendi- voi graafilised disainerid ning veebilehe valimuse ja tlesehituse eest vastutavad
kasutajakogemuse disainerid. Ruumi- ja teenusedisaineri Glesanne on omada Ulevaadet
koigi osaliste panusest I6pptulemusse. Valdkondadevaheline koostd6 on ideaalne selleks,
et luua terviklikud ruumilised teenindussisteemid.

Teenusedisain on maotteviis, mille puhul on esikohal klientide vajadused, ja disainiprotses-
sis arvestatakse klientidelt saadud andmeid. Teenusedisaini nimetatakse ka disainmotle-
miseks, kogemusdisainiks, terviklikuks kasutajakogemuseks, kasutajakeskseks disainiks,
inimesekeskseks disainiks, uueks turunduseks ja universaaldisainiks.

2.2. Universaaldisain

.See on hdmmastay, kuidas on voimalik pakkuda lisandvaértusega kasutajakogemust koi-
gile, kui arvestada maailma tajumise viiside ja vahendite rohkust,” Gtleb Daniel Kotsjuba
oma TedTalki loengus kaasava disaini teemal. Universaaldisain on sellise disaini ja tlesehi-
tusega keskkond, mis on voimalikult ligipdasetav, arusaadav ja kasutatav koigile inimestele

Joonis 2.6. Erikujuline kaldtee Joonis 2.7. Muuseum, kus kasutatakse
universaaldisainilahendusi
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olenemata vanusest, pikkusest, voimetest voi puudest. Erinevate vajadustega inimestega
arvestamine on sageli erindue, millest saab kasu vaid vaike osa elanikkonnast (nt ratastooli-
kasutajale moeldud eriotstarbeline kaldtee vs. kerge kallak).

Universaaldisaini kriteeriumid vastavad hasti kavandatud keskkonna p&hinduetele. Ligi-
paasetay, kasutatav, mugav ja meeldiv keskkond on kasulik igatihele. Universaaldisaini puhul
arvestatakse kasutajate mitmekesiseid vajadusija voimeid kogu disainiprotsessi jooksul,
luues seeldbi tooteid, teenuseid ning ruumilahendusi, mis vastavad koigi inimeste vajadus-
tele. Niisiis on fuusiline keskkond ja tldine 6hustik taisvaartusliku ning tervikliku kliendi-
kogemuse seisukohast Ulitahtsad. Seega on teenusedisain teeninduskohtade kavanda-
misel oluline. Kogu disainiprotsessi jooksul tuleb silmas pidada nii flusilist keskkonda
(hoone struktuur, paigutus, arhitektuur, valgustus, rohe- ja tegevusalad jne) kui ka mitte-
materiaalset keskkonda (tehiskeskkonna ja hoone ajalugu, kultuur, tavad, inimeste liiku-
mine, eeskirjad, reeglid ning kindlasti olemasolevad teenused). Universaaldisaini turundus-
jareklaamikampaaniate kohta saab rohkem lugeda alapeatikist 4.1.2.1.



3. peatukk

Klientide vajaduste uurimine ja teenuste
prototiiupide loomine Dr Guislaini
muuseumi ja Parnu muuseumi naitel

3.1. Klientide vajadused

Eelmises peatikis kasitlesime teenusedisaini protsessija selgitasime, milliseid abi-
vahendeid seejuures saab kasutada. Selles peatukis selgitame, kuidas Belgias Dr Guislaini
muuseumis tegeleti kaasavate teenuste ja prototilpide loomisega.

Uldine uurimiskisimus oli: ,,Milliste teenuste ja teenuse puutepunktidega saab Dr Guis-
laini muuseumis kaasata psiiiihilise erivajadusega inimesi?*

Esimese asjana on tarvis anallitisida ja moista muuseumi ning muuseumikulastajate vaja-
dusija soove. Selleks tuleb

® uurida psuuhilise erivajadusega klientide ja nende perede konkreetseid vajadusi ning
kaitumist enne muuseumis kdimist, selle ajal ja parast seda;

® parandada puuetega inimestele pakutavaid teenuseid Uldiselt, tohustada neid voi
muuta need klientidele ja avalikkusele arusaadavamaks;

® |uua puuetega inimestele Uks voi mitu uut teenuse prototluupi;

® kohandada teenuse osutamise keskkonda (ruume, esemeid, suhtlusvahendeid) nii,
et see holbustaks teenuse osutamist ja annaks marku teenuse olemasolust (fldsilise
toendi kujul);

® suurendada teadmisija teadlikkust sellest, mida psuunhilise erivajadusega inimesed
avalikke kohti kiilastades konkreetselt vajavad;

® teavitada, innustada ja aktiveerida avalikkust; avaldada moju Uksikisikutele ja pere-
kondadele, organisatsioonidele, valitsustele, koolidele ning ettevotetele, edendades
teistmoodi motlemist;

® |uuateenusest ja selle kujutlusest mark vo6i jalg, mis oleks ndhtav ka pstthilise eri-
vajadusega inimeste kohaloluta;

® |uua uusiteenuseid ja elamusi, mis toovad inimesi kokku ning innustavad neid Uhes-
koos tegutsema;

® vdimaldada inimestele meeldivaid interaktsioone uurimiseks moeldud esemete voi
abivahenditega;

® anda teavet, mis on iseenesestmoistetav ja arusaadav, ilma et oleks vaja p66rduda
tdotajate voi vabatahtlike poole;

® arendadaruumikasutust ja teenindussiisteemi huvitava ning teostatava ariplaani
kaudu.
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Dr Guislaini muuseumi peamised sihtrihmad:

® turismiteenuseid osutavad organisatsioonid, kus doktor Guislaini muuseum on pea-
mine huvirihm;

® psilhilise erivajadusega inimesed ja nende esindajad/abilised (vt loodud naidiskliente
joonistel 3.1 ja 3.2);

® psilhilise erivajadusega inimeste organisatsioonid;

® |apsed, lastega pered ja eakad kui kaudne sihtrihm. (Psddhilise erivajadusega inimes-
tel on teabe sisu ja liigi, uue teabe omandamist holbustavate suhtluskanalite ning esit-
lusviiside seisukohast konkreetsed vajadused. Need on tihel véi teisel moel vorreldavad
laste ja eakate vajadustega).

3.2. Sihtrihmade tundmaoppimine muuseumis jalgimise
ja suhtlemise kaudu

Huvirihmade vajaduste moistmiseks stuvisid tudengitest disainimeeskonnad ja 6ppe-
joud kolmepéevase opitoa valtel muuseumikeskkonda. Seejuures jélgiti muuseumikilasta-
jate rihmi, kuhu kuulus psitnhilise erivajadusega ja/voi fUlsilise puudega inimesi, korraldati
teenuste safareid, et tudengid ja Sppejoud saaksid teenuseid ning muuseumikeskkonda
ise kogeda, lihikoosolekuid muuseumikilastajatega, et mdista nende tundeid saadud
elamuste suhtes, ning vesteldi to6tajate ja hooldajatega. Enne seda koostasid tudengid
kirjanduse Ulevaate. Nende intensiivsete 6pitoapaevade jooksul saadi teada vaga palju
uusi vaatenurki.

Muuseumitdoétajate, peamiste huvirihmade ja muuseumikuilastajate kisitlemine andis
Uldise ettekujutuse, kuidas muuseum praegu toimib ning millised on selle eesmargid.
Disainimeeskond kasutas oma t66s huvirihmade skeemi. Uuriti muuseumi veebilehte
ja teabeedastust, et saada Ulevaade, kui hasti on muuseumil dnnestunud oma voimalike
kilastajatega suhelda.

Et muuta muuseum psuiuhilise erivajadusega inimestele ligipdasetavaks, on disaineritel vaja
oppida tundma koiki muuseumiga kokkupuutuvaid riihmi. Kolmepdevases opitoas kutsuti
osalema neli erinevat pstuhilise erivajadusega inimeste rihma. RUhmad erinesid nii vanuse
kui ka voime poolest imbritsevaga toime tulla. Muuseumité6tajad votsid nendega Gthendust
hooldajate organisatsioonide kaudu. Muuseum valmistas ette spetsiaalse giidiga ekskur-
siooni. Giid korraldas ringkaigu neljas saalis, 6eldes iga kord midagi naituse, selle eesmargija
peamiste teoste kohta. Parast pooletunniseid selgitusi sai rihm osaleda naitusega seotud
tegevuses, mis oliloodud just pstihilise erivajadusega inimestele. Naiteks naitusel peeglite
kohta said inimesed midagi peeglile joonistada. Giidid said varem lisateavet psuuhilise eri-
vajadusega (ja sageli ka flUsilise kahjustusega) muuseumikilastajate kohta.

Ringkaigu ajal jalgis tiks uurija tegevust kdrvalt ja teine kais klientidega kaasas. Uks inimene
tegi téhelepanekute kontrollnimekirja markmeid. Uurijad olid jélgimise ajaks koostanud
nimekirja muuseumikilastajate toendolistest kaitumisviisidest ja kontrollnimekirja, mis
aitaks disainimeeskonnal ringkdigu ajal markmeid teha (joonisel 3.1 néidatakse, kuidas
disainimeeskond tédhelepanekute kontrollnimekirja kallal to66tab; téolehte vt 3. lisast).
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Joonis 3.1.
Tahelepanekute
kontrollnimekiri,

mille koostasid ruumi-
ja teenusedisaini
tudengid Thomas
More'i rakendus-
korgkoolist ja mida
kasutati 6pitubades

-

v o

TAHELEPANEKUTE KONTROLLNIMEKIRI

]
it
K]
i

find

B
(&

Enne

[0 Ruhm valgus teel sissepaasu poole laiali

[0 Midagikusitakse ainult selleks, et teed leida voi hoone juurde jouda

[0 Valamu kasutamine

[0 Naistele ja meestele on eraldi tualetid

[0 Tualett on kergesti kasutatava disainiga. Probleemid? Millised tapselt?

[0 Paljudinimesed on jarjekorras oodates narvilised

[0 Nad istuvad ootealal (kui selline koht on olemas)

[0 Keegirihmast suhtles té6tajaga

[0 Neil on kaasas muuseumi kaart

[0 Nad kasutavad kaarti millekski muuks. Milleks tapselt?

[0 Nad jatavad oma asjad hoiukappi
[J Ruhm vastutab hoiukapi votme (uksekoodi) eest

[0 Nad panevad oma mobiilseadmed hoiukappi

[0 Dokumentide naitamisega ei tekkinud probleeme

[0 Juhendajale ja tlejaanud rihmale antakse sama teavet

[0 Ruhmaliikmetele antakse kleebised, et neid oleks lihtne &ra tunda

Ringkaigu ajal
[0 Keegiei eksindituse vaatamise ajal ara
[0 Keegi eiriku ménda muuseumireeglit. Nt reeglit, et:

[0 Treppide kasutamine ei valmista raskusi
[0 Kasutatakse valget ruumi. Kes kasutab? Millal? Kui kaua?

O Interaktiivseid punkte kasutatakse edukalt. Tanu millele?

[0 Rihm kasutab kaarti muuseumis orienteerumiseks.
[0 Nad votavad aega puhkamiseks. Kuikaua? ........

[0 Keegitahtis ringkaigu ajal tualetti minna
[0 Rihmal onringkaigu ajal vaba aega. Milleks nad seda kasutavad?

Pérast

[0 Ruhmaliikmed ostsid midagi muuseumi poest. Mida? ...

[0 Ruhmaliikmed veetsid muuseumi poes aega. Kui kaua?

[0 Nad laksid s66gikohta. Mida nad seal tegid?
[0 Koik on enne lahkumist oma asjad kétte saanud
[0 Koik teadsid, kus valjapaas asub

37



Teised tudengitest uurijad jélgisid psuuhilise erivajadusega inimeste vaiksemaid rGhmi.
Saame tuttavaks Ghe rihmaga: viis kahekiimnendates aastates noormeest, kes elavad
Uhes majas. Rihma jalgides (vt joonis 3.2) selgus, et kdik nad tdiendavad Uksteist mingil
moel. Neil oli ekskursiooni ajal Iobus. Kolm neist vottis aktiivselt osa giidi vélja pakutud

tegevusest, eriti peeglile joonistamisest.

Joonis 3.2.
Vaatlusalune viieliikmeline rihm

Noormeestele meeldis naituse interaktiivne kiilg, eelkdige puudutamisega seotu. Kasuta-
des klienditeekonna tdé6lehte riihma kdigi elamuste kirjapanemiseks, saadi teavet riihma
kogemuste kohta kogu klienditeekonna valtel. Parast Ghetunnise ringkdigu Ioppu kusisid
tudengitest uurijad muuseumikulastajatelt arvamust nende elamuste kohta. Uurijad naita-
sid pilte emotikonidega ja selgitasid nende tahendusi. Seejarel palusid nad uurimisalustel
valida oma tunnetele vastavad emotikonid (vt joonis 3.3). Muuseumikiilastajad said osutada
(pesuldksu kasutades) emotsioonidele, mida nad ekskursiooni ajal tundsid, ja neist raakida.
Monikord aitasid hooldajad vestlusele kaasa.

Verbaasd Verdietig Walging

Joonis 3.3. Emotikonid ekskursiooniga seotud emotsioonide valjendamiseks: 6nnelik, vihane,
hirmul, Gllatunud, kurb, tlilgastunud (abivahendi loojad: ruumi- ja teenusedisaini kraadioppurid
Thomas More'i rakenduskorgkoolist)



Ruhma liikmed valisid joonisel 3.3 esitatud emotikonide seast sobiva, andes seeldbi mar-
ku, et nad olid véaga onnelikud, ning mainisid, et ringkdigu interaktiivne ja manguline kilg
valmistas neile rddmu. Uks neist valis emotikoni , tillatunud”. Kui temalt selle kohta kiisiti,
oskas ta esile tuua palju Uksikasju, nt hiiglaslikke nukke, ndidatud filme ja avastatud instru-
mente. Ta selgitas, et ei teadnud varem Uhtki nii suurte nukkudega muuseumi. Ta ei radki-
nud ringkaigu ajal ega osalenud tegevuses.

Suuremale osale uuritavatest oli kdige ponevam peeglitele joonistamine — valja arvatud
Uhele neist, kes nais ronkem endassetdmbunud, kuigi ta eiilmutanud muretsemise ega
narvilisuse marke. Naituse esimese poole jooksul keskenduti ronkem muuseumikilasta-
jaid jalginud uurijatele kui nditusele endale. Eksponaate vaadates oli kilastajate tahele-
panu hajutatud ja nad ei tundnud huvi selgituste vastu. Uhes muuseumisaalis pilte vaadates
suhtlesid nad aktiivselt giidiga ja esitasid palju kiisimusi. Nad tegid Ghest ruumist teise liiku-
des pilte ja viskasid palju nalja. Oma emotsioone hinnates andsid nad vdga soodsa hinnangu
ja utlesid, et soovivad seda muuseumi tulevikus veel kord kilastada.

09
el

Joonis 3.4. Muuseumiskdiguga seotud emotsioonid

Uhes teises riihmas saime tuttavaks eakama kurdi, ratastoolis oleva meesterahvaga, kes
oliise kunstnik. Sestap oli kunsti Gle motete vahetamine talle pdneyv, aga ta ei olnud rahul
naituse ligipddsetavusega. Paljud teosed olid vaatamiseks liiga kdrgele vélja pandud. Uks
60-aastane naine oli treppidest kdimise tottu niivord vasinud, et tal ei dnnestunud ekskur-
siooni Uldse nautida; parast ringkaigu [oppu naitasime talle, kus lift asub.

Eelmises peatikis esitati osa praeguse klienditeekonna té6lehest. Allpool (joonisel 3.5) on
Ulevaade selle muuseumi tervest kliendikogemuse skeemist. Kéverjoon valjendab klientide
emotsioone ringkaigu ajal kdigis kohtades ja kdigi kogemuse kaudu. Téahelepanekutele on
lisatud moned pildid ja markused. Ruumide kasutamine, tegevused ja toimingud (futsiline
pool) on kaardistatud ning seostatud teenustega (mittemateriaalse poolega). Peale selle on
esitatud tegevuse, toimingute ja kohtadega seotud emotsioonid.
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Joonis 3.5. Joonis 3.5. Uhe rithma praegune klienditeekond, kus on kirjeldatud klientide emotsioone,
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esitatud tahelepanekud fotode kujul ning samuti toimingute ja tegevuse lilevaade koos kliendi/klientide
emotsioonidega (t66vahendiloojad: N. Van Geetsom ja A. Wilkinson, 2022. Space & Service Design

Toolkit. Thomas More'i rakenduskdrgkool, Mechelen).
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Mitme rihma tahelepanekute alusel olid peamised jéreldused jargmised:

siltide ja markide ebapiisavus;

raskused teeleidmisel/ringiliikumisel;

vahene kaasahaaravus ja interaktiivsus;

korge stressitase;

kindla kava ja konteksti puudumine;

tekstid ei ole kergesti loetavad;

muuseumi Uldeesmark arusaamatu;

hirm helide, pimeduse ja mone eseme ees;

hoiatuste puudumine helide ja valgustuse muutumise kohta;
meelte Ulestimuleerimine;

meelelahutusliku osa puudumine.

Parast nende jareldusteni joudmist tuli kindlaks teha esmatahtsad lGlesanded. Disaini-
meeskond arutas muuseumitddtajatega, milliste prioriteetidega tuleks kdigepealt tege-
leda. Ulesannete loetelus maarati jargmine tahtsuse jarjekord: 1) olemasolev alles hoida ja
2) seda parandada ning 3) uut luua. Vt prioriteetide tédlehte jooniselt 3.6 ja 3.7.

SSD Prioriteetide diagrammid _ t66leht (loetelu)

-

\

© ] © ©
2 3B 2 3B OBJEKTID
< 'E = 'g
3 g § Viljavalitud teenused ke g ;:: Kohad, asjad ja
< o I jaelamused < o I teabevahetus
O @ O teabeandmine veebilehe kaudu O @ O istepingid puhkamiseks
® O O tervitamine vastuvdtulauas O @ O ratastooligaligipdasetav
(oige kdrgusega) moodbel
O @ (O sildidjamargid peasissepaasu
juures ja Ulejaénud hoones O O @ \viikesedkaldteed mone
trepiastmega kohtades
O muuseumi pood
O O O TEABEVAHETUS
® O (O vdimaluskasutadahoiukappe
jaratastoole O @ O kuuldavteave ja ekraanid—
> vaja subtiitreid
® O O Klientide abistamise teenus
O @ (O teabeandmine veebilehe kaudu
® O (O voimaluskasutada lifti
O @ (O eioleselge, kas naidiseid voib
tasuta kasutamiseks moeldud puudutada
® OO0 kaustad naituse kohta
O O O KOHAD
O O @ sensoorse kasti pakkumine
O O @ rahunemispaik
O O @ Jéarelteenus: kusitakse, kuidas
muuseumiskaik meeldis O @ (O ruum,kuson palju stiimuleid
javarve
O O @ o&pitoad/ giidiga ekskursioonid
puudega inimestele O @ O ruum,kusonvagavahe
stiimuleid ja varve

Joonis 3.6. Prioriteetide nimekiri (t66vahendiloojad: N. Van Geetsom ja A. Wilkinson, 2021.
Space & Service Design Toolkit. Thomas More'i rakenduskorgkool, Mechelen)
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SSD Prioriteetide diagrammid _ t6dleht (jarjestamine)

asjad kohad
Teenused
sensoorne rahunemis-
kast paik
sildid ja
margid
eri tidpi kokku- iga ruumi
ekskur- pandavad valjapaasu
sioonid toolid markimine
inter- . Ko
giidiga eks- kit nime- uuldavus
kursiooni tegevus sildid ruumis
voimalus
sildid ja majaplaan/ ruumi-
margid kaardid jagajad
e loomulik
veebilehe lahutusliku ruumi- .
uuenda- osa suuren- jagajad ’\)/al "
mine damine 9
veebilehe ; lahkumine
iste- = ;
shad/asiad uuenda- - voimalik
A pingid x ;
/ / mine igal ajal
sensoorne / vahva arusaada- kliegtidte
kast muuseumi-  vad kaustad vajdeuste
poe naituste 2 hjargl 1
olemasolu kohta ORandatay
valgustus
klientide Ulevaade
majaplaan/ ette madalad ruumist
kaardid teavitamine naituse- (skeemil
S helidest, lauad VOi trepilt
varvide jt ) 4. 5. I6hnadest ... vaadates)
stiimulitega
S
arusaada- iidiga eks- véikesed ruum
vad kaustad gkurziooni el varvide jt
kuuldavus naituste Simal ratastooli- tii I'tJ
= / koREs voimalus kasutajatele  Stiimulitega
rahunemis-
paik
ulevaade - = jarel- fotokiosk varvide jt
ruumist teenuste piltide stiimuliteta
(skeemil osutamine tegemiseks ruum
VOi trepilt
vaadates)
Joonis 3.7. Prioriteetide nimekiri eri varvi
. % markmepaberitel (esemete, ruumide ja teenuste
gll(lu:.gi)inslf , Majaplaan/ sensoorne eristamiseks) (N. Van Geetsom ja A. Wilkinson,
vaimalus aliele kast 2022. Space & Service Design Toolkit. Thomas

More'i rakenduskdrgkool, Mechelen)



Muuseumiskaigu ja jalgimise kaudu kogutud uurimistulemuste pohjal loodi naidiskliendid,
kes valjendavad eri rihmade omadusi. Eriti muuseumiskaigu ajal sai uurijatele selgeks, et
téhtsad ei ole ainult pstuhilise erivajadusega inimesed ise ~hooldajad/vanemad/saatjad on
sageli need, kes otsustavad, kas tulla muuseumisse voi mitte. Nemad on need, kes valmis-
tavad valjasdidu ette ja puitiavad kindlaks teha, kas muuseum on sébrale/lapsele/teenuse-
kasutajale piisavalt hastiligipaasetav.

Joonisel 3.8 on naidatud, kuidas luuakse muuseumi naidiskliente nende funktsiooni, foo-

kuse, ootuste ja voimalike emotsioonide alusel.

Hooldaja Aktiivne Huviline Toetav Sportlik
Carla Axel Edward Sandra Sophie

X

MILLELE KESKENDUDA

Suhtlus Ettevalmistus Ligipdasetavus Puhkaminejaheaolu Interaktiivsus
MIDA VALTIDA
Stress Ootamatused Desorientatsioon Liigsed stiimulid Igav ringkaik

Joonis 3.8. Naidisklientide sidumine nende funktsiooni ja emotsioonidega
(uuringu autorid: Julie Amy, Anthony Chalfoun ja Britt Pellens)

NAIDISKLIENDID

Otsekohene Daria

- Ta elab hooldusasutuses
- Tal on vaja, et ei peaks palju
suhtlema/lugema
Seltskondlik Sophie - Elu nautiv Ruben

: - Talle meeldib

vaikne Umbrus ja rahu
- Ta naudib varve kunstis

- Talle meeldib s6braga
aega veeta
- Ta tahab palju suhelda

Joonis 3.9.
Muuseumikulastajate pohjal
loodud naidiskliendid
(uuringu autorid: Paulina Czuba, - Talle meeldib méngida

Elena Kiannu, Oriana Loo) - Ta armastab korda ja kindlaid plaane

Planeeriv Guy
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SSD (Praegused) ja tulevased naidiskliendid_ to6leht

-

\

Nimi (nimed)
SANDRA

Tsitaat

Vanus
Umbes 50-60

Lisage naidisklientiise-
loomustav tsitaat voi

Amet

tema maailmavaade

Puudub (elab hooldekodus)

)

Huvid
Heegeldamine

HUVIRUHMA TUUP (nt pere, elanik, haldustéétaja, poeomanik, tervishoiutéstaja, klient)

Midaonvaja...

@ ... teenuseid kasutades

Arusaadav/loetav tekst

@ ... muuseumi eri paigus

Piisavalt ere valgus

Sandrale meeldib, kui talle selgitatakse loetavat

Avatud ruumid vabalt ringiliikumiseks

teksti

Eksponaadile on voimalik I&hemale paaseda,

Looge usalduslik ohkkond

et seda paremininaha

Teksti arusaadavamaks muutmiseks kasuta-

takse piktogramme

Konkreetne, lUhike ja otsene teabeedastus

Voimalikud takistused...

@ ... teenuseid kasutades
Vaike Kiri

@ ... muuseumi eri paigus

Intensiivsed mustrid

Sandral on vajalugedes keskenduda, seetottu

Kindla korra ja etteaimatavuse puudumine

peab ruumis olema rahulik ja seal ei tohi olla liiga
paljurahvast

Kehv valgustus ja vaikesed hamarad ruumid

Liiga ere valgus, mis paistab Sandrale silma

Joonis 3.10. Osa todlehest: Uks naidisklient (N. Van Geetsom ja A. Wilkinson, 2022. Space & Service
Design Toolkit. Thomas More'i rakenduskorgkool, Mechelen), kes onloodud Belgias Dr Guislaini
muuseumis tehtud uuringute alusel (uuringu autorid: Paulina Czuba, Elena Kiannu, Oriana Loo)




Vottes arvesse varasemaid naidisklientide loomise ning kliendi erinevate kogemuste, vaja-
duste ja murede koondamisega seotud soovitusi, on joonisel 3.11 esitatud veel Uks ndide
selle kohta, kuidas kombineerida kasutaja tegevust muuseumi pakutavaga. Diagramm
valjendab selle naidiskliendi muuseumielamust aja jooksul. Sellel on naidatud, millised
puutepunktid toetavad teenusekogemuse eri etappe ja kui palju votab tegevus aega.

KLIENDITEEKOND

E < Tegevusjuhis Kaardi kasutusjuhend Muuseum

3 % 10 min 10 min 5min

oo
(a) Sophie't teavitatakse ette Sophie 6pib tundma Zaraja Sophie
8 dr Guislaini muuseumis asuvatest muuseumi eri paiku. sisenevad koos
Zz punastest kastidest, mis on Ta vaatab kaarti. muuseumisse, et
= seotud meeltega. Zara naitab naitust vaatama
,9 Sophie’le voldikut. minna.

& | ! ! ;

& '; Kaart vastuvotulauas Punased kastid Sensoorne kast

g % 5 min Muuseumi paigad Muuseumi paigad

oo 10 min 10 min
8 Zara vaatab enne Zara ja Sophie hakkavad Sophie loeb kaardilt
‘29 Sophie’ga néituseruumi muuseumis punaseid teose ,Lesalutau
s minekut tegevusjuhise kaste otsima. Soleil” autori kohta.
é uuestiUle.

Joonis 3.11. Naidiskliendid ja nende keskendumispunktid muuseumikeskkonnas. Nn sensoorsed kastid
(uuringu autorid: Paulina Czuba, Elena Kiannu, Oriana Loo)

Teenuse puutepunktide kindlakstegemine on vaga tahtis. Tudengitest uurijad tegid kasu-
tajate jalgimise ja kusitlemise ajal pilte, et tuvastada, kuidas psuuhilise erivajadusega
kliendid praegusi teenuseid ning puutepunkte tajuvad. Pildid naitavad, mis on muuseumis
téhelepanu keskmes ja kus need tahelepanu tdmbavad asjad asuvad klienditeekonna seisu-
kohast. Mis jadb muuseumikilastajatel kahe silma vahele? Mis laheb valesti ja kus tapse-
malt? Need on puutepunktid, kohad voi teenused (teenuse osad), mida on vaja parandada.
Seda, mis toimib hasti, tuleb alles hoida. Joonisel 3.12 on toodud naide erinevatest kliendi-
kogemuse puutepunktidest sissepadsu juures.
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Praeguse klienditeekonna saab kindlaks teha, analtitisides teenuste osutamiseks kasuta-
tavat keskkonda. Kaardile saab markida olemasolevad fisilised ja mittemateriaalsed
puutepunktid.

PUUTEPUNKTID JA TEENUSED

Teenust osutavad kohad

Joonis 3.12.

Muuseumi kaardile on margitud sissepadsu juures osutatavate
teenuste olemasolevad puutepunktid ning puutepunktide ja
teenuste praegune kasutus (kaardi loojad: ruumi- ja teenusedisaini
tudengid Thomas More'i rakenduskérgkoolist)

Selle puutepunktide anallilsi ja reaalajas kliendikogemuse (praeguse klienditeekonna)
alusel tehti muudatused uue klienditeekonna disainis.

3.3. Disainiulesanded ja prototuubid

Disainillesannete t66leht aitab méaaratleda disaini eesmarke ja ndudeid. Oodatud tule-
mused peaksid andma asjakohase lahenduse raskustele, mis tulid ilmsiks muuseumis teh-
tud uuringu ajal. Milliseid tegevuskohti ja teenuseid saab omavahel siduda ja heaks kiita?
Millised kohad ja teenused on puudu?

Esmased ideed ja soovitused teenuste ning prototulpide parandamiseks on jargnevalt
valja toodud.

=> Interaktiivne kaart
Idee on luua kergesti loetav plaan, kust on eemaldatud koik tarbetud Uksikasjad, jattes alles
vaid hoones tee leidmiseks asendamatud elemendid. Kaart naitab, millist teekonda peaksid
kliendid jargima. Kaardi saab interaktiivseks muuta naiteks seelabi, et jatta sellele moned
tihjad kohad, mille saab konkreetsesse kohta joudes ise I6puni joonistada. Kaardil voib olla
ka kusimusi kliendile. Nii luuakse seos vaatamiseks valja pandud eseme ja pakutava inter-
aktiivse tegevuse vahel.

Kas see kaart voiks sarnaneda videomangude kaardile? Kui kliendid on taitnud koik kaardil
esitatud Ulesanded, saavad nad valjapaasu juures autasu. Samas on keeruline tagada, et
kaart ja tegevus ei oleks liiga lapsikud ning vastaksid kdigi vajadustele.

Eespool nimetatud lGlesandeid ja tegevust voib kombineerida muuseumi teejuhi sisuga:
kasutada erinevaid varve konkreetsete kunstiteoste puhul voi nummerdatud miniskeeme
(vt joonis 3.13) teoste osadele viitamiseks.



Joonis 3.13.
Interaktiivse
kaardiidee

Dr Guislaini
muuseumile
(idee autorid:
Brent Van Camp
ja SergiBosque
Rédenas)

-> Sildid ja margid
Looge margistusslsteem ja todtage valja markidel kasutatavad ikoonid, et lahendada sisse-
paasu leidmise ning muuseumis orienteerumisega seotud ilmsed probleemid.

Maoelda tuleb sellele, kuidas tagada, et sildid ja margid oleksid kdigile selged ning arusaada-
vad. Koik ikoonid peavad olema Uhes stiilis. Sildid ja méargid peavad olema koigile ndhtavad-
loetavad. Need peavad olema selged nii auto, thistranspordi kui ka rattaga saabunud inimes-
tele. Voib-olla peaksid koik samas kohas tegutsevad teenuseosutajad siltide ja markide
kujunduse Uhtlustamiseks koost66d tegema. Margistamise kohta saate rohkem lugeda

2. prototiibi juures (vt ka joonis 3.23) ning ka alapeatikis 4.2.1.3.

=> Interaktiivne ruum
Kuna disainimeeskond pani tahele, et enamikule Uhe paeva jooksul muuseumis kaijatest
pakkus interaktiivne tegevus suurt huvi, on voib-olla hea mote luua ruum, kus mitte midagi
ei peeta kunstiteoseks ja koike saab tajuda mitme meele kaudu.

Kliendid saaksid seal erinevate esemetega ilma takistusteta katsetada. Neil oleks voimalik
nt ruumi sisustust muuta. Nende joonistusija ruumis tehtud muudatusi voiks seal esitada
kunstiteosena. Niiviisi loodaks ajutine naitus, mis muutub aja jooksul sedam&6da, kuidas
muuseumikulastajad selles ruumis kunstiloovad —kulastajatest saavad kunstnikud.

See kolab vaga korgelennulise ideena, mille puhul on vaja Ght-teist 1abi mdelda. Naiteks
kuidas valtida ruumi sisustuse havimist, kui kdike saab puudutada voi muuta. Kuidas selgitada
inimestele, millised on véimalused ja millest alustada? Monele neist voib voimaluste rohkus
segadust tekitada.

Pérast ideede esitamist muuseumitdotajatele ja kilastajate hooldajatele tegeleti pdhja-
likumalt siltide, markide ja ndituse eelteabe selguse parandamisega. Tehti muuseumi
majandusanallis ja loodi neli prototldpi: siltide/markidega kaart (kdeparane majaplaan),

nn sensoorne kast interaktiivsuse suurendamiseks igas ruumis, mang, kus Dr Guislain naitab
muuseumis teed, ning abivahend muuseumiskaiguks valmistumiseks. Sama protsess leidis
aset koigis projektiga MindTour Ghinenud riikides. Naiteks Eestis Parnu Muuseumis t66tasid
tudengitest koosnevad disainimeeskonnad psuuhilise erivajadusega muuseumikilastajate
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kliendikogemuse parandamiseks vélja seitse prototutpi (méngud, té6vihik, juhend hoolda-
jatele ja koolitusmaterjalid uutele to6tajatele selle kohta, kuidas suhelda erinevat tudpi
hairega klientidega). Alapeatikis 3.5.3 selgitatakse Uhte kaardiméngu protottlpi. Ala-
peatikis 3.5 esitatakse Uhe prototiibi (ettevalmistava abivahendi) disainiprotsess Uksik-
asjalikumalt.

3.4. Uus klienditeekond

Prototlipide ettevalmistamiseks tehakse kindlaks uus klienditeekond. Kuna disainerid said
teada, et psuuhilise erivajadusega klientidel on vaja véljasditudeks valmistuda, lisasid nad
véljasoidueelse klienditeekonna. Teenusedisain nduab terviklikku kasitlust. Muuseumis-
kaiguks valmistumise abivahendiidee pakkus voimalusi inimestega suhtlemiseks muuseu-
mis ning enne ja parast muuseumi kilastamist. Seega holmas disain nii muuseumiskaigule
eelnevaid kui ka jargnevaid teenuseid. Jargmistel joonistel (vt joonis 3.14) on kujutatud
klienditeekonna jarjestikused sammud.

KLIENDITEEKOND: ENNE VALJASOITU

Abivahendi

Muuseumiga broneerimine ja
Uhendust ettevalmistava Kinnitus- katte- Abivahendi
votmine abivahendi ost kirja saamine saamine avamine

© © © O

Juhendavate
lehtede I\
g lugemine
( . Muuseumis-
g : kaigu sisse-
Kalendri, té6tajate E‘ﬁ Abivahendi juhatus jaindivi-

fotode ja N kaanelt duaalse kausta
muuseumikaigu Lehele selgituse kattesaamine
kava uurimine joonistamine lugemine
Minimuuseumi
kokkupanek

Abivahendija
3 9 Dr Guislaini tegelas-

kujuga tutvumine
@)
3
1)

Kviitungi, pileti,

i . S s ' Valjasdiduni  Muuseumiskaigu  Kontrollnimekirja
Kleeb.|5e nimesildi ja joonis- a.J:a“sodu 9 -rofinimexiry
lisamine tuse valmispanek jaanud kohta meelde- taitmine ja
kalendrisse kaasavotmiseks paevade tuletava e-kirja muuseumiteabe  Muuseumisse
loendamine saamine Ulelugemine soitmine

16 Y—-=0>

Figure 3.14. The future user journey before, during and after visiting the Dr Guislain Museum.
(Study by: Julie Amy, Anthony Chalfoun, Britt Pellens)



KLIENDITEEKOND: VALJASOIDU AJAL

peasissekaigu kaudu
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Pileti Jooni Muuseumi kaardi [ 1)
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hoiukapi muusemi riiete panemine naitusele o

lauas kunstiseinale hoiukappi minemiseks Mini-

muuseumis
esitatud teoste

otsimine
naituse vaata-
mise ajal
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2 I tiiba minek muude

|
Fotode Kottide ja Ule- naituste vaatamiseks 4—1
kattesaamine riiete vétmine jaminimuuseumi Pildistamine Joogi
fotoseinajuures hoiukapist teoste otsimiseks fotokioskis lunastamine

kohviku kviitungi

—D

alusel
KLIENDITEEKOND: PARAST VALJASOITU %
-
- 6L
e Gl
? Pildiraamile ja
Tagasi koju Pildiraami minimuuseumile
rohkete Koju- Foto tagakuljel oleva kodus koha
malestustega  joudmine raamimine paeviku taitmine leidmine

- =@ 32 33 34 3% >

3.5.Kolme prototiubi kirjeldus: ettevalmistav abivahend,
kaeparane majaplaan ja kaardimang

3.5.1. 1. prototilip: teenuse-eelsele etapile keskenduv abivahend

Disainimeeskond tegeles mitu pikka kuud jélgimise, anallusi ja uuringutega. Tulemused
naitasid, et Belgias Dr Guislaini muuseumis kadimise ajal tuli ette mitmesuguseid raskusi ja
probleeme, sh kindla kava ning konteksti puudumine, markide ja siltide ebapiisavus, vahene
kaasahaaravus ja interaktiivsus, palju inimesi, meelte Glestimuleerimine (helid, pildid, ese-
med, filmid) ja muuseumi kiilastamisreeglite mittetundmine. Neid raskusi saab otseselt
seostada asjaoluga, et muuseumikulastajad ei olnud valmistunud ja muuseumiskaiguks
valmis.
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Uues kohas kaimine voib olla stressirohke. Eriti ei tohi see nii olla muuseumis, millega
tutvumine peaks olema Iodgastav, nauditav ja meeldiv. Erivajadustega inimestele ei

pruugi isegi meeldejadva elamuse saamine lihtne olla. Pstuhilise erivajadusega inimesed
vajavad sageli etteaimatavat tegevust ja ettevalmistumist. Abivahendi disainilahendus

(vt joonis 3.15) aitab muuseumiskaiguks valmistuda, nii et pstdhilise erivajadusega inimese
ja tema hooldaja, vanema, opetaja, sdbra voi muu saatja stressitase oleks madalam.

Joonis 3.15.
Muuseumiskdiguks
valmistumise abivahendi
prototulip (arendajad:
Julie Amy, Anthony
Chalfoun ja Britt Pellens)

=
=

Prototllpimise tulemusel to6tati valja ettevalmistav abivahend, mis on mdeldud kasutami-
seks enne muuseumi kilastamist. Abivahendi disainimisel tuli muu hulgas keskenduda
sellele, kuidas tagada planeerimiseks piisav aeg ja keskkonna turvalisus ja aratuntavus ning
kuidas tekitada ootusarevust, interaktsiivsust ja ponevust. P6himottest , Uks lahendus koi-
gile” 1ahtudes on voimalik rahuldada erinevate klientide (pstuhilise erivajadusega inimeste,
laste, Opilaste, Opetajate jt) vajadusi. Abivahend on erinevate osade (nn komplektide) kombi-
natsioon, mis saadetakse potentsiaalsetele klientidele koju, et aidata neil muuseumiskaiguks
valmistuda. Vahendit saab ka ette tellida (lks eksemplar kliendi kohta). Abivahend koosneb
individuaalsest kaustast ja juhendaja kaustast. Nagu nimigi Gtleb, on juhendaja kaust moel-
dud juhendajale. See sisaldab teabelehti ja individuaalset kausta. Individuaalse kausta (vt
joonis 3.16) komponendid aitavad tulevasel kliendil muuseumiskaiguks valmistuda.

Hooldajale mdeldud juhendaja kaust sisaldab kasutusjuhendit ja teavet selle kohta, milliseid
ettevalmistusi teha enne muuseumisse minekut. Kliendile mdeldud kaustas on mitu kindla
otstarbega komponenti. Et hooldajatel oleks kausta lihtsam kasutada ja hoolealusele selgi-
tada, on kasutusjuhendilehtedel esitatud komponentide loetelu ning soovitused selle kohta,
kuidas ja millal neid tarvitada. Juhendaja kaustas on viis lehte, mille eesmark on toetada
hooldajat abivahendi rakendamisel ja hoolealuse ettevalmistamisel voi kaasatombamisel:

1) kasutusjuhend, 2) abivahendi komponentide loetelu, 3) teave selle kohta, mis on Dr Guis-
laini muuseum ja kes oli doktor Guislain, 4) Gldteave muuseumi kohta ja 5) muuseumikollekt-
siooni miniteejuht.



Hooldaja
Carla

Tootajate
nimekiri

Kupongid

Aktiivne
Axel

- coB |
7 " A] ‘

" ‘ oM w WET MUS[UM 1€ ch;u
\ 2 <
L """"
— Majaplaan

Joonistus

] ] Huviline
Klienditeekond Edward

/) Nimesilt

Toetav

Pildiraam Kalender Sandra

Joonis 3.16.

Abivahendi prototuubi
komponendid ja neid kasutavad
naidiskliendid (arendajad: Julie Amy,
Anthony Chalfoun ja Britt Pellens)

Sportlik
Minimuuseum Sophie

Esimesel lehel (kasutusjuhendis) on lihike tervitustekst ja abivahendi tutvustus. Jargmi-
sena antakse Ulevaade juhendaja kausta kasutamise sammudest.

Kausta komponentide loetelus on esitatud iga komponendi lUhiselgitus, ndpunaited
kasutamise kohta, otstarve ja hoiatused. Miniteejuhi abil saab hooldaja olla oma hoole-
alusele giidi eest. Selles on viited monele peamisele kindlasti vaatamist vaarivale ekspo-
naadile koos lUhikirjeldusega. Sellest on kasu eraldi kausta kuuluva nn minimuuseumi puhul.
Uldteabe leht on tavaline infoleht pakutavate lisateenuste kohta (vt joonis 3.17).
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MUUSEUMI TEAVE!

Kontrollnimekiri
Ara unusta kaasa votta:

Oluline info

@ Teisipdev —Reede 9.00-17.00

Laupdev —PUhapaev 13.00-17.00
Suletud 24., 25.ja 31. detsembril
ning 1. jaanuaril

O nimesilt

[0 pilet (heed on kattesaadavad ka
digitaalselt andmebaasist)

Jozef Guislainstraat 43B, 9000,
Gent, Belgia
Uletage trammitee ja sisenege
valgest véravast.

@ Kiirtuur (minimaalselt 1 tund)
Terviktuur (minimaalselt 2 tundi)

(0 muuseumikaart (leiad selle ka
muuseumi vastuvotust)

muuseumi kunstiseinale)
[J olulisemate vaatamisvaarsuste giid

[0 NAERATUS! Naita fotol oma parimat

Ekskursioon giidiga (minimaalselt 4 tundi) naeratust!

Interaktiivne méng (minimaalselt 1,5 tundi) [ Louna

. O joonistus (saad selle riputada
Heatava |
Muuseumis on koikjal erinevaid mange,
mida sa void mangida ja lahedalt uurida.

Sa eitohi katsuda originaalkunsti-

Mis on muuseumis?
I Meeltekott (paikeseprillid,

esemeid. E korvaklapid, ...)
~ ! ™ ratastoolid
Kuidas kohale jouda? ! o
. M liftid
@ Seal on tasuta parklajajalgrattahoidla. X
! M hoiukapid (kusi votit vastuvotulauast)
Takso: www.elektrischetaxis.be ' .
' omaette olemise kohad
<7 Peatusest Van Gent St. Pieters minna ! . ) o
Q trammile nr 1 ja s5ita peatusesse | & kohvik (kohvikust saad osta suupisteid
) - ! jajooke)
Guislainstraat. !
' ™ aed

Cg Muuseum on ratastooliga ligipdasetav.

Liftid on hoone igas tiivas. M meenete pood

\ J

Joonis 3.17. Uldteabe lehel kirjeldatakse lisateenuseid, mis on osa prototiiiibist (arendajad: Julie Amy,
Anthony Chalfoun ja Britt Pellens)

Lehel on kokkuvote internetti Gles pandud teabest, aga kdepérases vormis, mille voib nt
kiilmkapi uksele voi juhendaja kalendermarkmikusse kinnitada. Moelge sellest kui muga-
vast kontrollnimekirjast asjade kohta, mida muuseumisse kaasa votta. See on abivahend
psuthilise erivajadusega muuseumikilastajatele. Pilet on kausta kdegakatsutav kohandatud
komponent muuseumisse sisenemiseks (vt joonis 3.18). See suurendab muuseumiskaiguga
seotud ootuséarevust, eriti pstitihilise erivajadusega inimese jaoks. Uhtlasi saab vastuvétu-
too6taja kohe aru, kuidas p6drduda sellise padsme omaniku poole. Kavas oli lisada ka ruut-
kood, mis soodustaks ettevalmistusetapis muuseumi veebilehe vaatamist, aga prototuubi
katsetamise hilisemas jargus selgus, et ruutkood ei ole sellele sihtrihmale teabe edasta-
miseks parim viis.



Joonis 3.18.
Abivahendi proto-
tadbi komponendid
klientidele avasta-
miseks enne ja
parast muuseumis-
kaiku (arendajad:
Julie Amy, Anthony
Chalfoun ja Britt
Pellens)

Prototilbi esilehel asuvasse punasesse raami on kasutajal voimalik joonistada. Enese-
véljendus aitab oma tunnetest aimu saada; joonistamiskast on voimalus enda véljendami-
seks paberil. Parast votab inimene oma joonistuse muuseumisse kaasa ja see pannakse
vdlja eraldi seinale. Sel viisil saab muuseumikilastaja naitusel kaasa ltita, mis muudab muu-
seumiskaigu kaasahaaravaks ja innustavaks. Samuti tutvutakse nii kunstiteemaga ja tut-
vustatakse muuseumit. Uhtlasi aitab see uurida seost kunsti ja teistest erinemise vahel.
Kilastaja saab muuseumisse endast jilje jatta. Mone jaoks voib selle moistmine olla raske.

Abivahend sisaldab veel muuseumiskaigu kava (klienditeekonna skeemi). Erinevalt tavali-
sest kaardist selgitab see abivahendi komponent — klienditeekond — muuseumikilastajale
eesootavat teekonda ehk muuseumiskaigu ajal jdrgemddda aset leidvate toimingute ja
elamuste jada. Muuseumiskaigu kava muudab kliendikogemuse juhitavamaks ja arusaada-
vamaks, eriti pstthilise erivajadusega inimestele, kes soovivad vahel, et neil oleks kdigest
selge ettekujutus, et kdik toimuks etteaimatavalt ja kindlas jarjekorras.

Monelinimesel voib olla raskusi ruumilise tajuga. Korruseplaan erineb tavalistest Uksik-
asjalikest kaartidest selle poolest, et see on arusaaday, lihtne ja kergestiloetay, aitab
muuseumis raskusteta orienteeruda ning naitab nii kdigi nelja ndituseruumi asukohta kui
ka seda, kuidas ruumide vahel liikuda. Sellise selge vormistus aitab muusemikulastajal ring-
kaigu soovituslikku ajalist jarjestust eri moel (tekst/varv) jargida ja néitab selgelt, kuidas
jouda muuseumi vastuvotulaua juurde.

Personal on samuti osa muuseumielamusest. On toenéoline, et kliendid kohtavad monda
tootajat ja suhtlevad temaga pogusalt. Seda arvesse vottes peaks muuseumiskaiguks
valmistumine hélmama ka té6tajate nagude ja lilesannete (vt joonis 3.18) tundmadppi-
mist ning aratundmist. Nii saab tagada, et klient tunneb end mugavamalt ja ei satu sega-
dusse. Kuna muuseumis on palju t66tajaid ja vabatahtlikke, otsustati parast protottubi
kasutuselevottu, et ettevalmistavasse abivahendisse lisatakse ainult nelja vastuvotulauas
tootava inimese nagu. Sel juhul on kindel, et klient kohtab Uhte neist.
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Abivahendi kalender pakub véimalust seada muuseumiskaigule ajalised piirid ja luua paeva-
kava. Klient voib tédnu igapdevastele meeldetuletustele olla innukam ja muuseumiskaigu
ideest rohkem haaratud. Minimuuseum (vt joonis 3.19) selgitab hasti, millistest osadest Uks
muuseumikilastus koosneb. Muuseumis on nii mondagi huvitavat. Peale muuseumi skeemi
on minimuuseumis esitatud valik iga ndituseruumi eksponaatidest, mida tasub kindlasti
vaadata. Minimuuseum on loominguline lahendus. Vaatamist vaarivate esemete ruumiline
esitus muudab ettevalmistused Idbusamaks ja kaasahaaravamaks. Uhtlasi on see kaudne
viis esemete asukoha selgitamiseks juba enne muuseumisse minekut. Klient saab ehitada
muuseumi mudeli ja panna esemed sinna sisse.

Mis voiks olla veel parem kui jdadvustada malestus ja panna see raami sisse? Pdrast ring-
kaigu loppu tehakse kliendist malestuseks foto. Abivahend sisaldab raami, mis kujutab dok-
tor Guislaini muuseumis tehtud fotot hoidmas. Tegemist on jérelteenusega, tanu millele
saab klient suveniiri koju kaasa votta.

Joonis 3.19. Abivahendi prototiiibi komponent: minimuuseum (arendajad: Julie Amy, Anthony
Chalfoun ja Britt Pellens)

Abivahendi komponendid annavad lahenduse konkreetsetele probleemidele, mille disai-
nerid olid varem tuvastanud. Need komponendid maératleti ja loodi teenusedisaini arendu-
setapis. See voimaldas disaineritel prototulpi katseriihmaga arutada ja uurida, kuidas seda
oleks koige parem rakendada. Samuti kusitleti abivahendi kasutamise asjus organisatsiooni
De Bolster hooldajaid. Teenust arendati taies ulatuses: alates abivahendi tellimisest ja katte-
saamisest kuni selle kasutamiseni. Disainimeeskond jalgis (vt joonis 3.20), kuidas Uks psuihi-
lise erivajadusega inimene (Stephanie) ja tema hooldaja (ema) abivahendiga tutvusid.

Stephanie emotsionaalsed ja intellektuaalsed voimed on psuthilise erivajaduse tottu vord-
vaarsed umbes kuueaastase lapse omadega. Stephanie ega tema ema ei teadnud varem
midagi sellest abivahendist ja nad ei olnud seda ega selgitavat videot selle kohta varem



Joonis 3.20.
Abivahendi prototulibi katsetamine

nainud. Disainer ei aidanud neid katse ajal ja tegeles ainult jalgimisega. Abivahendit katseta-
des kaaluti erinevaid aspekte:

® kuilihtne on sellest aru saada;

® kuidas kogu protsess tundus;

® protsessiajakava;

e eristamine (l), arusaamine (ll), Glesannete lahendamine (lll) ja tdhelepanuvdime (IV).

llImnes ka uusi probleeme etteaimatavuse, loetavuse ning sdnade hulga, lauseehituse

ja sonavaliku Ghtlusega. Selgus, et erinevaid komponente on tarvis omavahel seostada.
Saadud tagasiside voeti aluseks prototllbi edasisel arendamisel. Abivahendi saab tellida
muuseumi kodulehelt. Trikikulude hindamiseks ksiti trikikojast pakkumist (vt joonis 3.21).
See andis disaineritele Ghtlasi voimaluse kontrollida prototitbi rahalist ja tehnilist teosta-
tavust.

KULUD '

individuaalne kaart (4 tk): 4 x 4,60 eurot
juhendajakaart (1 tk): 6,00 eurot  =30,35 eurot
Kattetoimetamine ja pakend: 5,95 eurot

= 7,50 eurot komplekti
kohta (250 tk)

=10,80 eurot komplekti
kohta (100 tk)

Joonis 3.21. Abivahendi prototuilip ja selle arvatav hind
(arendajad: Julie Amy, Anthony Chalfoun ja Britt Pellens)

Olemasoleva teabe koondamiseks kasutatakse sageli arimudeli Iduendit, mis annab Ule-
vaate kogu ettevdtmisest Gihel lehel (vt joonis 3.22). Arimudeli I5uend on esitatud 4. lisas.
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Joonis 3.22. Muuseumi uute kaasavate teenuste drimudel (Iduend ettevottelt Strategyzer)
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3.5.2. 2. prototiiup: kdeparane majaplaan teeleidmiseks

Selle prototulbi puhul keskenduti Dr Guislaini muuseumis kdimise elamusele. Parast seda,
kui arutati psthilise erivajadusega inimestel esinevaid probleeme seoses muuseumis
orienteerumisega, to6tas disainimeeskond vilja labipaistvatest teabekihtidest koos-

neva kaeparase Ummarguse majaplaani, mis aitab leida teed muuseumi eri ruumidesse ja
rajatiste juurde. Klient voib votta majaplaani abiks muuseumisse sisenedes ja selle parast
tagastada. Eelmises peatiikis joonisel 2.3 esitatud klienditeekond selgitab selle protottitbi
puutepunktide valimist.

Prototlilbi katsetamine naitas, et Iabipaistvast pleksiklaasist valmistatud majaplaan oli
kaes kasutamiseks liiga raske, mistottu pidid disainerid leidma alternatiivseid materjale.
Samuti sai disainimeeskonnale selgeks, et see lahendus voib psuuhilise erivajadusega
inimeste jaoks liiga keeruline olla.

Pérast disaineritega arupidamist otsustasid muuseumitddtajad, et psuuhilise erivajadu-
sega klientide ja nende hooldajate muuseumiskaiguks ette valmistamiseks keskendutakse
koigepealt ettevalmistavale abivahendile ja selle komponendile — muuseumi skeemile.

Selge Leitav Kohandatav Uuendatav Jatkusuutlik

".@ﬁg
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Joonis 3.23. Kédepéaraste majaplaanide hoiukoha
ja muuseumi siltide prototuiibi valjatootamine
(uuringu autorid: Tafara Chibebe, Nicolas Saliba,
Jeroen Schoonheim)
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Uks Dr Guislaini muuseumis praktikal olev disainitudeng hakkas kaeparase majaplaani
arendamisega edasi tegelema, et toé6tada valja kergemini kasutatavast materjalist ja pare-
mini loetav versioon. Selle abivahendi lisamiseks muuseumi teenindusstisteemi oleks vaja
rohkem aega ja suuremat eelarvet, sest muuseumi silte ning marke tuleks kohandada

(vt joonis 3.23). Margistamine on kdeparase majaplaaniga tihedalt seotud —majaplaani
arendamisele on voimalik keskenduda parast ettevalmistava abivahendi kasutuselevottu
ja katsetamist.

3.5.3. 3. prototiip: kaardimdng muuseumikiilastajate Iobustamiseks

Eesti tudengitest uurijad panid intellektipuudega muuseumikulastajaid jalgides tahele
sama probleemi, mida olid marganud disainitudengid Belgias: muuseumiskaigul puudus
meelelahutuslik osa. Seda silmas pidades disainiti Parnu Muuseumile muuseumipohine
kaardimang. Disainerid tegid jalgimise ajal kindlaks muuseumikuilastajaid enim ligi tdmma-
nud esemed (esemete kohta esitati klisimusi, tehti pilte jne). Prinditud piltidest ja papist
valmistatilihtne prototiup. Kaardipakk anti muuseumikilastajate rGthma juhtivale 6pe-
tajale. Talle naidati, kus asub kaardimangu laud ja kuidas seda mangu mangida. Juhendi
esimese versiooni jargi jagatakse kaardid mangijate vahel, misjarel iga mangija tombab
uusi kaarte korvalistuja kaartide hulgast. Kui mangija saab kaks Ghesuguse fotoga kaarti,
vOib selle paari lauale panna. Kaotaja on see, kellele jadb katte Uksik kaart (kaart, millel ei
ole paarilist).

Mangu katsetamise ajal (vt joonis 3.24) iimnes, et kaarte oli liiga palju. Mangijatel hakkas
igav. Uhtlasi ei olnud parim lahendus see, kui keegi jai kaotajaks, sest psiihilise erivajadu-
sega lapsed on tundlikumad ja mangu kaotamine muutis nad kurvaks.

Joonis 3.24.
Kaardimangu
katsetamine
Parnu Muuseumis
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Joonis 3.25. =
Muuseumi s
kaardimangu
prototulp

(teine versioon)

Parast katsetamist vahendasime kaartide arvu poole vorra, votsime kasutusele varvifotod
(vt joonis 3.25) ja muutsime mangureegleid: see, kellele jadb mangu Iopuks Uksik kaart, on
hoopiski voitja. Lisasime veel kaks moodust kaartide kasutamiseks:

® Jagage kaardipakk kaheks. Leidke Gheskoos sama pildiga kaardid. Voitja on méngija
(voi mangijate rihm), kelle kaardipakis on Uksik kaart.

® Jagage kaardipakk rihmaliikmete vahel ja alustage ringkaiku. Paluge rihmaliikmetel
kaartidel ndhtud kohad muuseumis Ules leida. Vaadake ja avastage eksponaate.

See kaardimang ei ole moeldud ainult psidhilise erivajadusega muuseumikilastajatele.
See voib olla suveniir, mida saab muuseumist kaasa osta, voi abivahend Spetajatele, et
panna opilased ekskursioonist aktiivsemalt osa votma.

Eelneva pohjal voib 6elda, et teenuste arendamiseks, parandamiseks ja prototlltpimiseks
ei ole ainult Ghte ja ainudiget viisi. Prototlibid luuakse tegelike, uurimise ajal (avastamis-
jaarendusetapis) iimnevate probleemide alusel. Sageli on nii, et protottipi tuleb katseta-
mise jarel parandada, voi selgub, et see ei sobi tldse klientide probleemide lahendamiseks.
Ka see on taiesti normaalne. Parem, kui prototuip ebadnnestub juba arendusetapis, selle
asemel et kulutatakse palju raha teenusele, mida parast keegi ei kasuta.
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4. peatukk

Kaasavate turismiteenuste turundus
jateabeedastus

4.1. Kaasava turismi turundusstrateegiad

Organisatsiooni strateegia kaasavate teenuste osutamiseks soltub teenuse olemusest
ning turusegmendi vajadustest ja konkreetsetest omadustest.

4.1.1. Psulihilise erivajadusega inimesed kui turusegment

Organisatsiooni edukas turundustegevus pohineb potentsiaalsete klientide vajaduste
tundmisel. Teenuste ligipdasetavaks muutmine eri tlitpi puudega inimestele ei ole liht-
salt drieetika klisimus. See on Uhtlasi arivoimalus. Reisisihtkohtade ja -ettevotete jaoks
on erinevate piirangutega inimestele ligipddsetavad teenused ning tooted tahtis konku-
rentsieelis. See turusegment ei ole tihtne ning koosneb paljudest alasegmentidest, mille
puhul klientide vajadused varieeruvad suuresti olenevalt puudest ja selle raskusastmest.
Naiteks on piiratud liikuvusega isikul teistsugused vajadused kui kuulmis- voi intellekti-
puudega inimesel ja ta kogeb restoranis, muuseumis voi loodusrajal kdaimist teistmoodi.

Haire tlubi alusel voib ligipadsetavate turismiteenuste kliendid jagada seitsmesse pohi-
rihma: liikkuvus-, nédgemis-, kuulmis-, kone-, pstthilise erivajaduse voi varjatud hairega
inimesed ning eakad. Peale selle erinevad vajadused ja tarbijakditumine haire raskusastme
(kerge, moodukas, raske) tottu. Kui kergekujulise psttihilise erivajadusega kliendil ei ole
enamiku teenuste puhul toendoliselt eri- voi teistsuguseid vajadusi, siis raskema hairega
klientidele voivad paljud tavaparased teenused osutuda ligipadsmatuks voi kasutatavaks
ainult koos saatjaga.

Iga ligipaasetavate teenuste/toodete turu pohisegmendi, sh psihilise erivajadusega
inimeste segmendi voib jagada neljaks alasegmendiks:

1) inimesed, kellel ei ole voi on vahe ligipddsetavusega seotud vajadusi. Ettevotted saa-
vad osutada neile ligipdasetavaid teenuseid ilma teenuseid eelnevalt tdiendamata,
kohandamata ega parandamata voi tehes seda vaikeses ulatuses;

2) inimesed, kellel on mitmesuguseid ligipddsetavusega seotud vajadusi. Selle seg-
mendi teenindamiseks on vaja teha rohkem ja ulatuslikumaid kohandusi/taiustusi;

3) inimesed, kellel on spetsiifilised ligipdasetavusega seotud vajadused. Nende klientide
vajaduste rahuldamiseks on tarvis isikuparastatud lahenemisviisi;

4) inimesed, kelle spetsiifilised ligipdasetavusega seotud vajadused on tavaparasest
suuremad.



Samas on turismi- ja puhkesektoris p66ratud suhteliselt vahe tahelepanu sellele, kuidas
muuta teenuseid psuudhilise erivajadusega inimestele ligipddsetavamaks, kuigi kerge voi
mooduka puudega inimeste puhul ei oleks vaja kulukaid taiustusi. Kuna see kliendirihm on
mitmekesine ning vaimupuue voib olla eripalgeline, ainulaadne ja vaga kompleksne voi esi-
neda koos mone teise puudega, on sageli tarvis isikuparastatud lahenemisviisi. Selle turu-
segmendi ja alasegmentide vajadusi ning tarbijakditumisega seotud tahke kirjeldati Gksik-
asjalikumalt 1. ja 2. peatikis.

4.1.2. Turundusstrateegiad ja reklaam

Organisatsiooni teenuste reklaamimiseks erinevate alasegmentide esindajatele on kaks
peamist strateegiat:

1) universaaldisaini strateegia, mille puhul organisatsioon arendab/kohandab/t&ien-
dab oma toodet ja teabeedastust, muutes need ligipdasetavaks klientidele, kellel
varem ligipaasu ei olnud;

2) spetsialiseerumise strateegia - organisatsioon té6tab oma tooted valja pstthilise
erivajadusega inimestele voi mdnele alasegmendile, keskendudes selliste inimeste
konkreetsetele ja sageliindividuaalsetele vajadustele.

4.1.2.1. Universaaldisaini strateegia

Kui organisatsioon kohandab/tdiendab oma teenuseid, et muuta need ligipdasetavaks
(kerge voi mooduka) pstlihilise erivajadusega inimestele, ei ole alati tarvis teha vaga ulatus-
likke tmberkorraldusi, erinevalt sellest, kui kliendid on piiratud liikuvusega voi raske pstt-
hilise erivajadusega. Sagedamini on vaja teha vaikeseid parandusi voi kohandusi: arusaada-
vam teave organisatsiooni veebilehel, lihtsa keele kasutamine inimestevahelises suhtluses,
nahtavad sildid, piktogrammide kasutamine, té6tajate avatud suhtumine jne. Selle stratee-
gia jargi disainitud tooted/teenused on ligipaasetavad mitmesugustele turusegmentidele,
ilma et Ukski klient tunneks, nagu ei oleks teenus talle mingil pohjusel sobiv.

Universaaldisaini kasutav organisatsioon koostab oma pakkumise jargmise seitsme pohi-
motte alusel (Connell et al., 1997 Story, 2001: 4-5).

1) Vordne kasutamine
Toote/teenuse disain on kasulik ja milidav hdsti mitmesuguste voimetega inimeste
puhul.

2) Kasutamise paindlikkus
Disainitud toode/teenus sobib kasutamiseks vdga erinevate eelistuste ja voimetega
inimestele.

3) Lihtne ja vaistlik kasutamine
Disainitud toote/teenuse kasutamine on kergesti arusaadav, olenemata kasutaja
kogemustest, teadmistest, keeleoskusest voi keskendumisvéimest.

4) Mérgatava teabe pohimote
Disaini abil edastatakse vajalik teave tohusalt, olenemata keskkonnatingimustest ja
kasutaja sensoorsetest véimetest.
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5) Veakindlus
Disain véhendab juhuslikest voi tahtmatutest tegudest tingitud ohtude ja kahjulike
tagajdrgede toendosust.

6) Vahest fuusilist pingutust ndudev
Disainitud toodet/teenust saab kasutada tohusalt ja mugavalt ilma end liialt vésita-
mata.

7) Sobiv suurus ja ruum juurdepaasuks ning kasutamiseks
Sobiv suurus ja ruum ldhenemiseks, ulatumiseks, kdsitsemiseks ning kasutamiseks
olenemata kasutaja pikkusest voi kaalust, kehahoiakust véi liikuvusest.

Universaaldisaini meetod on tohusaim moodus turismiteenuste (sh kultuuriliste ja loo-
duslike huvivaartuste) ligipddsetavuse tagamiseks (Chikuta et al. 2019), sest selle kaudu
luuakse taisvaartuslikke elamusi mitte ainult kerge psuuhilise erivajadusega inimestele,
vaid ka teiste rihmade esindajatele, nt eakatele ning lastega peredele.

Reklaam

Sageli ei soovi psuthilise erivajadusega inimesed, et nende n-6 teistmoodi olemist voi
erinevusi rohutataks kui ainulaadset omadust. Seega on téhtis, et ettevote esitaks teavet
ligipadsetavuse ja neile klientidele vaartuslike teenuseelementide kattesaadavuse kohta
koikvoimalike suhtluskanalite kaudu (veebilehel, asutuse uksel, reklaamvoldikutes jne).
Unhtlasi tuleb kaaluda, millised teenusega seotud tegurid vaiksid hea elamuse saamist
piirata (ja vajaduse korral need kérvaldada).

Ettevote saab ligipadsetavate teenuste reklaamimiseks/muimiseks kasutada samu
suhtluskanaleid kui teiste kliendirihmade puhul: veebilehte, sotsiaalvorgustikke, reisi-
buroosid, turismisihtkohtadega seotud kanaleid jne. Tuleb mérkida, et ettevotte veebi-
leht on tahtsaim teabeallikas ligipadsetavuse ja olemasolevate teenuste kohta. Pstuhilise
erivajadusega voi intellektipuudega inimestele ligipdasetava veebilehe disainimise pohi-
mdtted on esitatud alapeatiikis 4.2.2.2. Uhtlasi on vaja esitada ligipdasetavusega seotud
teave (ligipdasetavus konkreetsetele tarbijarihmadele, saadaolevad teenused) lihtsa keele
pohimotteid jargiva tekstina ning kergesti moistetavate ja rahvusvaheliselt dratuntavate
piktogrammide/markide kujul. Seda teemat arutatakse lahemalt alapeatikis 4.2.1.3.

Ettevote peab teavitama avalikkust, voimalikke kliente voi nende huvide esindajaid (vaba-
Uhendusi) teenuste ligipdasetavusest ja kaasavatest aritavadest. Sellega parandatakse
enda kui ligipdasetava ettevotte kuvandit ja aidatakse kaasa dratuntava kaubamargi aren-
gule. Kaasava ettevotte kuvandi tugevdamiseks on mitmesuguseid voimalusi: ajakirjanike
kilaskaigud, eriUrituste korraldamine jms reklaamtegevus. Suunatud turundustegevusega
sotsiaalmeedias, mis soodustab ettevotte hea maine levikut inimeselt inimesele, véidakse
edukalt voita ligipdasetavatest teenustest huvitatud kliendirhmade tédhelepanu ning kind-
lustada Uhiskonna silmis ligipaasetava teenusepakkuja/organisatsiooni kuvandit.



Naide

Belgia turismiamet Visit Flanders t66tas valja flaami ligipadsetava turismi margis-
tuse. Kuigi seda ei kasutata rahvusvaheliselt, on see Flandrias hasti tuntud.
Margistus omistatakse rajatiste flusilise ligipadsetavuse hindamise pohjal. Rajatis
voib teenida hinde , A" voi ,A+", mida saab naidata organisatsiooni veebilehel.

Lugejad saavad kohe aru, kas territoorium on neile kergesti ligipaasetay, kas
seal saab abi kisida voi kas sinna minek on tldse véimalik. Margistuse puhul
voetakse arvesse nt Uhistranspordiga ligipdasetavust, parkimisvoimalusi,
hoone sissepdasu, magamistube, méo6blit ja olmeteenuseid. Allpool on esitatud
sellise margistuse naide (lisateavet vt aadressilt
https:/www.visitflanders.com/en/accessibility/designation-labels/).

A + margistus
Kui hoonel on A+ margistus, siis on puuetega inimeste ligipdas ning lilkkumine
hoones kerge ja mugav.

A mérgistus
Hooned selle méargistusega pakuvad kilastajatele keskmist ligipdasetavust
ning erivajadusega kulaline voib vajada taiendavat abi ringi liikkumisel.

4.1.2.2. Spetsialiseerumine strateegia

Peale selle, et ettevotted muudavad universaaldisaini strateegia abil enda pakutavad too-
ted voi teenused ligipddsetavamaks, voivad nad spetsialiseeruda thele turusegmendile voi
alasegmendile: disainida tooteid voi teenuseid psuihilise erivajadusega inimestele, kesken-
dudes selle segmendi individuaalsetele ja spetsiifilistele vajadustele. Sellised ettevotted
spetsialiseeruvad erialateenuste osutamisele. Neil on vastava valjadppe saanud td6tajad ja
spetsiifilised teenused. Nad voivad osutada teenuseid psiinhilise erivajadusega inimestega
tegelevatele ériklientidele (B2B) v6i muta neid otse I6pptarbijale (B2C), vastates nende
vajadustele isikuparastatud viisil. Tuleb arvestada, et psuuhilise erivajadusega inimesed
vajavad teenuste ostmisel ja tarbimisel pereliikmete voi kutseliste tugitdotajate abi, eriti

kui tegemist on raske puudega.

Reklaam

B2B tuupi turundus pohineb tavaliselt kliendisuhete hoidmise ja parandamise pohimotetel,
tehes koost6dd pdevahoiuasutuste, puudega inimeste Uhingute, erikoolide jt organisat-
sioonidega. Organisatsioon osutab kliendi vajadustele vastavat teenust, mis paneb aluse
pikaajalisele koostddle. Pikas vaates aitab see Uhtlasi kliendil teenuseid valida. Tuleb ka
markida, et paljudes riikides on selliste teenuste eest tasumine riigi enda voi mitmesuguste
organisatsioonide Ulesanne, sest raskema intellektipuudega klientide sissetulek on puhke-
tegevuse voi mitme ravimeetodi eest maksmiseks sageli liiga kasin.
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Naide

Spetsialiseerumise strateegia kasutamise naitena voib tuua® maaturismija
meditsiiniteenuste osutaja Klajumi (Latis Latgale plaanipiirkonnas), mis tegutseb
ratsutamisteraapiaga. Sellel maaturismi ettevottel on kogemused erineva puudega
inimestega ja seal teatakse, et niisugused reisid ei ole nende klientidele igapaevane
ettevotmine. Klajumis peatumine kuulub sotsiaalturismi alla ja seda rahastatakse
toetusega voi osana projektist. Tihtipeale kaetakse projektide kaudu ka ravile tul-
nud patsientide (ja nende perede) kulutused, sest enamasti ei ole pere majandus-
lik olukord ravi eest tasumiseks piisavalt hea. Koige rohkem kasutavad organisat-
siooni teenuseid puudega lapsed voi taiskasvanud ja nende saatjad.

Koiki tootajaid on koolitatud selle segmendiga tegelema ja arvesse voetakse jarg-
misi pohimotteid:
® psuuhilise erivajaduse teemat ei puudutata selle aja jooksul, kuni kliendid
ettevottes 66bivad, ega ka varem;
® kliente koheldakse nagu koiki teisigi;
® Kkliente koheldakse kohapeal viibimise jooksul lugupidavalt ja [ahtudes nende
individuaalsetest vajadustest.

4.2. Turundusteabe edastamine

4.2.1. Eduka teabeedastuse pohimotted

Uks universaaldisaini pdhimdtteid on tagada, et teave oleks margatav erineva markamis-
voimega klientidele. Psthilise erivajadusega inimestele, lastele, eakatele ja valismaalastele
teenuseid osutades ning teavet edastades tuleb kaaluda jargmist.

1. Kas teave on esitatud kliendile sobivaimal viisil?

2. Kas ettevotte tootajatel on vajalikud teadmised ja oskused klientidega edukalt
suhtlemiseks?

4.2.1.1. Inimestevaheline suhtlus

Kuna teenuste ligipdasetavus ja kvaliteet ei olene ainult fuUsilise keskkonnaga seotud tegu-
ritest, vaid ka personali voimest osutada piisavalt head teenust, on vaga tahtis, et té6tajad
oleksid avatud meelega ja oskaksid suhelda sihtturu tajumistaset silmas pidades.

Teeninduspunktis peab olema pohjalike teadmistega t66taja, kellele saab esitada konk-
reetseid klientide vajadustega seotud kiisimusi. Samuti on oluling, et see inimene oskaks
kisimustele vastata tapselt, vastutustundlikult ja arusaadavalt. Klientide tks peamisi soove
ligipdasetavuse kontekstis on, et neid koheldaks nagu koiki teisi (Chikuta et al. 2019).

5 Zirguséta "Klajumi” website. Available: http://www.klajumi.lv/en/



Tuleb markida, et Ghiskondades, kus ei olda nii avatud meelega ning kus puudega inime-
sed ei ole puhke- ja turismiteenuste tavakasutajad, vdivad niisuguste inimestega varem
mitte kokku puutunud té6tajatele jadda segaseks, kuidas peaks reageerima ja kaituma.
Seetdttu on soovitatav viia todtajad kurssi peamiste pohimotetega, mida sellise suhtluse
puhul jargida.

Klientidega suhtlemise aluspohimétted, millega panna nad end teretulnuna tundma (ette-
votte Okeenea® andmete pohjal).

® Looge silmside ja mdelge, kuidas kontekst suhtlust mojutab. Huvi- ja vaatamis-
vaarsused on inimestele sageli uus keskkond, seetottu aitab klientide aktiivne jalgi-
mine edukale suhtlemisele kaasa.

® Naeratage ja hoidke meeldivat ndoilmet.
* Kaituge loomulikult.

e Kohelge vestluskaaslast kui vordset (hoolimata sellest, et mdne kliendi kditumine
vOib sarnaneda lapse omale). Véltige Uleolevat suhtumist.

® Olge kannatlik (kuulake ja andke kliendile piisavalt aega).

e Kasutage selget keelt (drge kasutage tehnilisi ega kutsealaseid termineid ega
laskuge Uksikasjadesse). Edastage teavet siin ja praegu toimuva kohta.

® Andke teavet erineval viisil:

- taiendage teabeedastust tekstija piltidega (teksti puhul saab pé6rduda tagasi
algusse, suuline selgitus n-0 liigub Ghes suunas);

- kasutage kehakeelt (nt giid p66rab pea téahelepanu all oleva eseme poole), et sisu
ja emotsioone oleks lihtsam maista, voi

- andke voimalus kasutada audiogiide / lindistatud teabega kioskeid / kergesti loeta-
vaid teabetahvleid, et inimesed saaksid omas tempos ringi liilkuda;

- esitlege inimestele muuseumieksponaatide koopiaid, mida nad saavad puudutada.

® Pakkuge abi (aga ainult vajaduse korral) ja andke klientidele véimalus end proovile
panna (nt vdimaldage neil ringkdigu I6pus ise suveniire valmistada). Kisige neilt ring-
kaigu Ioppedes tagasisidet.

¢ Arge pange kliendi kiitumist pahaks (mdnikord erineb kliendi kditumine ja suhtu-
mine Uhiskondlikest normidest).

e Vailtige kliSeesid ja plitdke psithilise erivajadusega inimeste kohta rohkem teavet
leida.

® Olge teabe edastamisel, teenuste osutamisel ja suheldes konkreetne. Psllhilise
erivajadusega inimesed voivad tajuda maailma pigem Ghemotteliselt ja votta teavet
sOna-sonalt. Naiteks Teo (naidisklient) saab aru, mis raha on ning miks ja kuidas seda
pohimotteliselt kasutatakse, aga ta ei moista raha vaartust ega seda, et raha saab
kasutada nii fUusiliselt kui ka elektrooniliselt.

Sihtriihmaga suhtlemine voib algul keeruline tunduda ja uued t66tajad ei pruugi osata
psuuhilise erivajadusega inimestega sidet luua. Seetottu peavad té6tajad saama varakult
suhtlemise aluspdhimotete koolituse ja uusi td6tajaid tuleb sellele sihtriihmale teenuste
osutamise ajal jalgida.

6 Okeeneaon Prantsusmaal ligipdasetavate lahenduste arendamisega tegelev ettevote,
vt https://www.okeenea-group.com/about-us/.
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4.2.1.2. Lihtne keel

Hasti kujundatud ja ligipdasetava sisuga teabetahvlid, veebileht, voldikud jt materjalid on
téhtsad selleks, et suurendada teenusekasutajate arvu ning pakkuda neile meeldivamaid
emotsioone. Ligipdasetav sisu aitab turismi sihtrihmal Sppida uusi asju, osaleda this-
kondlikus elus ja ise otsustada. Enne psuuhilise erivajadusega inimestele suunatud sisu ja
margisusteemiloomist moelge, millist teavet soovite neile anda. Kas tegemist on juhistega
vOi mdne teema Ulevaatega? Kas see puudutab konkreetset teemat, selgitust voi kirjel-
dust? Samuti tuleb teil otsustada, kuidas teavet esitada: tekstina ekraanil voi paberil, kuul-
davas vormis voi videona.

Selge keel on Uks viis, kuidas suurendada kaasatust Uhiskonnas ja kaotada suhtlusbarjaar
erinevates olukordades, sh turisminduses. Teavet kirjalikult, suuliselt voi muul moel kuul-
davalt voi videona esitades tuleb silmas pidada, et teabematerjal peab olema kaigile ligi-
paasetav. Ent meedia-, avaliku sektorija turismi valdkonna tekste vaadates on ndha, et
suuline ning kirjalik teave on psuuhilise erivajadusega inimestele sageli kas liiga raskesti
moistetav (nt kutsealaste terminite ja oskuskeele kasutamise téttu) voi tajutav (nt kui teave
on esitatud stressirohkes olukorras, sdnum on liiga Uldine, teksti taust on mustriline voi kui
teksti vorming muudab selle raskesti loetavaks).

Pstuhilise erivajadusega inimestel ja neil, kelle suhtlusnouded ei ole konkreetses olukorras
taidetud, esinebrisk, et teabevahetus jaab ligipdasmatuks. Arusaadavas keeles tekstid t66-
tati algul vélja intellektipuudega inimestele, aga praegusel ajal tagavad need teabe parema
kattesaadavuse paljudele Ghiskonnarihmadele: nii puudega inimestele kui ka teistele. Siin-
kohal soovitame Uhtlasi moelda ja hinnata, kas teie tekstid on mdeldud kdigile inimestele
(universaaldisaini pohimote) voi kas moned neist peaksid olema rohkem suunatud konk-
reetsele sihtrlhmale (spetsialiseerumise strateegia). Parast seda voite otsustada, millised
tekstid tuleks esitada kergesti loetavas vormis ja millised voiks voi peaks kasitlema keeru-
kamaid teemasid.

Pdhjused, miks osal teenusekasutajatest on kergestiloetavaid tekste ja teavet teistest
rohkem vaja, voivad (aga ei pruugi) olla jargmised:

® puue voi haire (kahjustus);

® teistsugune kultuuritaust;

® sotsiaal-majanduslik olukord ja vanuserihm;

® vihesed keele osaoskused;

® see, kui palju on nad valmis teabele ligipdasemiseks pingutama, jne.

Koigi nende tegurite Uhisjoon on see, et teave ei ole kergesti juurdepaasetay, kui see ei
vasta sihtrihma vajadustele.

Veel Uks juurdepadsetava teabe aspekte on selle leitavus — milliste kanalite kaudu ja kui
kergesti on vdimalik teavet saada. Teabe leitavus oleneb suuresti otsija vanusest, sotsiaal-
majanduslikust olukorrast, puude iseloomust jms. See oleneb naiteks sellest, kas inimene
on harjunud kasutama moodsaid elektroonikaseadmeid voi eelistab tavaparaseid kirjalikke
tekste paberil voi teabetahvlitel, kui lihtne on tal veebilehel orienteeruda jne. Kui tunnete
oma sihtrihmija teate, kuidas nad hangivad teavet teie teenuste kohta enne véljasaoitu,
selle ajal ja parast seda, saate planeerida, milline teave peaks olema esitatud ka lihtsas
keeles.



Tekst voib osutuda takistuseks mitmel viisil. Teabe kdttesaadavuse tagamiseks tuleb
takistused korvaldada. Teabe kattesaadavuse tagamiseks / teabele juurdepaasu voimalda-
miseks peavad tekstil olema jargmised omadused.

® | eitav: sihtrihm voi teksti kasutajad peavad suutma teksti Ules leida.

® Margatav: teksti kasutajad peavad suutma teksti margata enda kasutuses olevate
voimalustega.

® Arusaadav: lugejad peavad teksti sisu moistma.

® Seostatav: teksti kasutajad peavad suutma teksti varasemate teadmistega seos-
tada, et teavet meeles pidada.

® Vastuvoetav: teavet tuleb anda nii, et selle sisu on lugejatele vastuvoetav.

® Tegutsemist voimaldav: teavet tuleb anda viisil, mis vdimaldab kasutajatel selle
pohjal tegutseda.

Uldiselt vastavad eespool toodud omadused inimese kognitiivsetele funktsioonidele,
mida arutati alapeatikis 1.2. Iga sellise teabele ligipadsu voimaldava omaduse/sammu
puhul tuleb kasutada t66malu, mille maht on vaike kdigil inimestel, eriti aga eespool kirjel-
datud sihtrihmadel.

Teabeedastust saab alati vaadata teksti ja lugeja seisukohast: tekstil peavad olema
kindlad omadused, mis voimaldaksid lugejal joonisel 4.1 kirjeldatud viisil tegutseda.
Konkreetse teksti kasutaja peab suutma jargida koiki diagrammi parempoolses tulbas
esitatud samme, et jduda punkti, kus ta saab hakata teksti alusel tegutsema. Lugeja ei
saa tekstist omandatud teabe pohjal tegutseda, kui tal moni eelnev samm ebadnnestub.
Need sammud rajanevad Uksteisel (nagu inimese kognitiivsed funktsioonidki; vt joonis

1.2 juhendi 1. peatiikis).
Teksti seisukohast Kasutaja seisukohast

h 4 v
' N\ 'd Y
leitav leiab
A\ J A\ J
v v
e N e A
margatav markab
(& J (& J
v v
' N\ 'd Y
arusaadav saab aru
(& J (& J
' N\ 'd Y
seostatav tuletab meelde
(& J (& J
v v
e N e A
vastuvoetav noustub
(& J (& J
Joonis 4.1. v v

Ligipaasetav teabevahetus:
tekstijalugeja seisukohast tegutsemist voimaldav tegutseb
(MaaR, 2020: 27)



Kuidas koostada kergesti loetavat teksti? Lihtsal keelel on palju reegleid, mis aitavad tekste
(ja suulist teavet) ligipadsetavamaks muuta. Need reeglid voivad erinevate dokumentide
jajuhiste puhul varieeruda, aga tabelis 4.3 on esitatud peamised suunised, mida tuleks
kergestiloetavaid tekste koostades silmas pidada. Kergesti loetavate tekstide loomise
reeglid jagunevad eri teemade vahel, nt teksti Glesehitus, semantika jne.

Tabel 4.3. Kergestiloetavate tekstide koostamise suunised

Valimus ja kujundus
® Valige suurem kirjasuurus.
® Esitageigalause eraldireal.
e Arge poolitage sdnu! Vajaduse korral esitage (ks lause kahel real.
e Arge kérpige rea Idpus teksti (viidates edasi lugemise véimalusele).
® Tekst onjoondatud vasakule.
o Jatke tekstildikude vahele tuhirida.
e Kasutage lihtsat, selget ja kergestijalgitavat kujundust.

e Kasutage Uhtlast GUhe- voi kahevarvilist tausta; drge kasutage taustana fotosid voi
mustreid.

e Kirjatlubid Arial ja Tahoma on kergestiloetavad. Kirjatttbid Times New Roman ja
Century on raskestiloetavad.

¢ Arge kasutage kirjatipi, mille puhul tahed on liiga ligistikku (nt Gill Sans Mt Condensed).

e Valtige kaldkirja ja kitsaste tahtedega kirjatitpi (nt Eras Light ITC).

¢ Arge kasutage sérendatud, kursiivis ega tihendatud kirjatiiipi. Samuti ei tohi kasutada
dekoratiivseid, kasitsi kirjutamist jaljendavaid voi ebatavalisi kirjatttpe.

® Kasutage kirja suuruses Arial 14-16.

® Hoidke vahemalt 1,5-kordset reavahet.

e Kirjutage tekst vaiketéhtedega. Taielikult suurtadhtedes kirjutatud teksti (naiteks
+METSIS") on raske lugeda.

® Viltige sonade allajoonimist ja varvilisi téhti, sest need muudavad teksti jalgimise
keerulisemaks.

® Varvid! PUudke kasutada sobivat varvilahendust. Moni varvikombinatsioon voib muuta
kirjaliku teabe sisu eristamise ja moistmise raskemaks. See juhtub naiteks siis, kui varvid
on liiga sarnased; omavahel kokkusobimatud toonid voivad silme ees hagustuda. Moni
nagemishaire (sh varvipimedus) mojutab varvide eristamise véimet. Nn halbade kombi-
natsioonide naited on punane/roheline, lilla/sinine, oranz/ vOi mis tahes varvi kaks
eri tooni. Seetdttu on tungivalt soovitatav kasutada kontrastseid varve.

e Kasutage numbreid (1, 2 jne); arvude kirjutamist sGnadega on parem valtida.

® Protsendid (nt 34%) ja suured arvud (1 123 456 jt) on raskesti moistetavad. Selle asemel
kasutage sonu ,palju”, ,mitu”, ,pool”, ,kolmandik" jne.

® Pikemad tekstid tuleb varustada lehekiljenumbritega (all paremas nurgas).

® Pealkirjad peavad olema selged ja paksus kirjas.



Sonade struktuur

Ldhikesed sénad.

Eraldage liitsonade osad sidekriipsuga.
Arge kasutage liilhendeid.

Arge kasutage umbisikulist tegumoodi.

Kergesti moistetavad sonad.

Sonavara
Soovitatav on valtida voorsonu.

Kui voorsonad on vajalikud, tuleb nende tdhendust selgitada.

Lauseehitus

LUhikesed laused.

Semantika
Viltige eitust.
Valtige tekste, kus on varjatud téhendusi (metafoore).

Valtige teisisonu valjendamist: tdhistage sama moistet alati sama nimetuse/terminiga.

Tekst

Asjakohane teave koigepealt.

Selge liigendus: kasutage alapealkirju.

P&6rduge otse lugeja poole.

Iga lause peab sisaldama ainult Uhte motet.

Kasutage selgeid ja luhikesi pealkirju, mis viitavad teksti sisule.

Tekst peab sisaldama vajalikku teavet, mis aitab lugejal teenust nautida.
Tahtis teave tuleb esitada teksti alguses, paksus kirjas voi eraldi tekstikastis.
Arge kasutage alapeatiikke.

Lihtsad ja Uheselt moistetavad pildid, simbolid ja diagrammid aitavad tekstist ning
teabest aru saada. Fotosid kasutades valtige selliseid, kus on liiga palju detaile.
Kuiillustreerite teksti fotodega, kasutage sama asja kohta alati sama fotot.

Moelge teabe hulgale. Pikk tekst ei ole ligitombav ja voib tunduda liiga raske.
Kasutage koigis kirjalikes materjalides sama stiili.

Kohane keelekasutus.

Arge kasutage n-6 laste keelt.

Tooge naiteid, mis on kergesti seostatavad igapaevaeluga.

Kasutage kogu teksti ulatuses samu sonu ja valjendeid.

Vaéltige akronGUme ja muid lihendeid; kirjutage nimetused ja véljendid taispikkuses valja.

Tahtsat teavet on soovitatav korrata.
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Parast seda, kui olete lugenud lihtsa keele kasutamise suuniseid, mdelge jargmistele
asjadele:
® paberiomadused (naiteks valgelt matilt paberilt on lihtsam lugeda kui laikivalt
paberilt);
® jutumarkide kasutamine (voimaluse korral valtida);
® tekstiridade jaleheklilgede hea kujundus (loetav ja jalgitav);
® kujutiste kasutamine (et tekst oleks huvitavam ja paremini tdlgendatav) jne.

Kui te juba kasutate lihtsat keelt ja teil on veebilehel, teabetahvlitel vdi mujal kergesti
loetavad tekstid, siis andke inimestele teada, et teie teave on ligipadsetav. Selleks on ole-
mas erisimbol:

Joonis 4.2. Euroopa kergestiloetavuse logo

Q Jargige logo kasutamisreegleid aadressil
https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2021/02/
How-to-use-ETR-logo..pdf.

Pidage meeles, et teil on 6igus seda logo kasutada ainult juhul, kui
tekstide kergestiloetavust on kontrollinud véhemalt kaks pstthilise
erivajadusega inimest. Eestis osutavad seda teenust MTU Vaimupuu (www.vaimupuu.ee) ja
EVPIT (Eesti Vaimupuudega Inimeste Tugiliit, http:/vaimukad.ee).

I Interview with Katarina lvankovi¢ I
KneZevic - Easy to read

Click on a word which is in blue and bold to read what it means. @5

Katarina is the director for Social Rights and Inclusion
at the directorate general for employment,

social affairs and inclusion of the European Commission.

We asked Katarina about her work in

ﬁ Croatia on the National level.

She told us that she has been working

on inclusion and human rights

. for 20 years and she also told us about

that she is working on gender equality.

In the interview we talked with
Katarina about social policies and how

the European Union will look to develop and rise.

She told us a bit about the European Disability Strategy

and how it helps people with intellectual disabilities

in their daily lives.

The European Union wants to see

Joonis 4.3. change in the next ten years
Naide artiklist Inclusion for people with intellectual disabilities.

Europe’i kodulehelt




Joonisel 4.3 on ndide VVO Inclusion Europe kodulehelt.” Laused on liihikesed, joondatud
vasakule ja illustreeritud sisu moistmist toetavate kujutistega. Kas olete seda tulpi teksti
turismisektoris kohanud?

Kui soovite rohkem teada, minge Inclusion Europe'i kodulehele, kus on mitmes keeles
kergestiloetav teave. https://www.inclusion-europe.eu/easy-to-read-standards-
guidelines/

Soovitus: kui parandate oma teenuseid kergesti loetavate teabeesitusviisidega, tehke
koosto6d arekeele asjatundjate ja sihtrithmaga (st pstdhilise erivajadusega inimestega).
Tahtis on meeles pidada, et enne, kui teil on lubatud Euroopa kergestiloetavuse logot
kasutada, peavad véhemalt Gks voi mitu pstdhilise erivajadusega inimest (kelle emakeel
Uhtib teie kasutatava keelega) kontrollima teie avaldatava teabe loetavust. Kontrollijate
nimed tuled avaldada koos kontrollitud teabega.

4.2.1.3. Ligipadasetavuse sumbolite ja markide kasutamine

Koigis kohtades teie organisatsioonis/teenindusalal, kuhu kliendid voivad sattuda, on

vaja kasutada ligipdasetavusega seotud simboleid (ikoone). Nende mérkide ja simbolite
peaeesmark on anda lihtsal viisil teavet teie teenuste ning selle kohta, kuidas teie organi-
satsiooni ruumides voi territooriumil ringi liikuda. Jarelikult on tahtis selge ja lihtne sisu,

hea ndhtavus, Uheselt moistetav kujundus ja kdigile margatavus. Ligipadsetavusega seo-
tud margid ja simbolid peavad olema 1) mdistliku vahemaa tagant hdlpsasti tuvastatavad,
2) iseenesestmoistetavad, 3) kergesti arusaadavad ja lihtsa kujundusega, 4) praktilised ning
5) muudest mérkidest selgelt eristuvad.

Ligipdasetavus tdhendab, et méargid ja simbolid on praktilised, otstarbekad ja universaal-
sed. Argielus kasutatakse palju markide ja simbolitega edastatavat teavet, ntliikluses ja
avalikes asutustes. Olemas on vaga mitmesuguse tahendusega ja erinevaid suuniseid and-
vaid marke ning simboleid, mis juhendavad midagi tegema voi mitte tegema, mdjutades
meie motlemist ja kditumist. Teisisonu, margid ja sumbolid aitavad luua igas eluvaldkonnas
(sh turismiteenuste puhul) etteaimatavaid ning soovitud olukordi.

Uldjuhul Iaheb turisminduses vaja eelkdige jargmisi méarke ja silte:

® koik teednditavad siimbolid ja margid, nt sellised, mis viitavad vastuvotulaua,
teenuste, tootajate jne asukohale;

® margid kindla otstarbega ruumidele, mille kasutus ei muutu, sh tualett, s66kla,
hoiuruum, konverentsisaal, garderoob;

¢ koik informatiivsed sildid, nt , Ainult personalile”, ,Muuseumikilastajatele” jne;

® sumbolid ja margid hoone korruste, treppide ja koigi valjapaasude asukoha esile
tostmiseks;

® erinevad kdigutee kohal asuvad margid ja simbolid, nt ,Trepp*, ,Lift" jne;

® koik juhendavad sildid ja siimbolid, nt ,,Puudutage ja tundke kaega“, ,Vaadake siit",
,Olge ettevaatlik ...", ,Pildistamine keelatud” vms;

¢ sildid ja skeemid hoones voi maa-alal orienteerumiseks, nt ruumi-, korruse- voi
suuremate alade plaanid.

7 Inclusion Europe on Euroopa vabaiihendus, mis esindab enam kui seitset miljonit intellektipuudega inimest

janende pereliikmeid. https://www.inclusion-europe.eu/about-us/#mission.
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Jargmistes naidetes (joonised 4.4 ja 4.5) on esitatud kaks versiooni sellest, kuidas kasutada
sumboleid vajaliku teabe edastamiseks.

Joonis 4.4.

Hea néide vorgupargi kasutamis-
juhistest: suunised Latis Ligatnes
hotelli Zeit juures asuva vorgu-
pargi kasutamiseks. Reegleid
kirjeldatakse erinevatele siht-
rihmadele (lapsed, vélismaalased
voi kirjaoskamatud inimesed)
arusaadaval mitteverbaalsel moel.

Joonis 4.5.

Halb ndide vorgupargi kasutamis-
juhistest: reegleid kirjeldatakse keeruliselt
jahoomamatult. Piltide, teksti ja erinevate
hadaabinumbrite korraga esitamine voib
inimesi segadusse ajada. Pealegi ei aita
see teave neid, kes ei valda lati keelt.

e Bérniem lidz 7 gadu vecumam jablt vecdku vai likumisko
parstavju pavadiba

* Viena trases posma (no vienas platformas lidz ndkamajai)
vienlaicigi drikst atrasties tikai 1 persona

* Uz vienas starpposma platformas vienlaicigi drikst atrasties ne
vairdk ka 2 personas

¢ Trases elementi jaizmanto tikai tam paredzétaja veida

* Nedrikst apzindti kaitét parvieto$anos sev un citiem dalibniekiem

* Lietus gadijuma, ja trase ir slapja, parvietoties pa to ir bistami

e Person@m alkohola un citu apreibino$o vielu reibuma atrakcijas
izmantot aizliegts

¢ Katrs dalibnieks ir pats atbildigs par savu veselibas stavokli un
ta atbilstibu trases fiziskajai slodzei

* Vecaki ir atbildigi par bérniem, kas atrodas uz atrakcijam

e Ja tiek konstatéti virvju trases bojajumi, par to jainformé trases
apsaimniekotdjs

~
VIRVJU TRASE AIZLIEGTS!
) géc@@i@ Smékét
9!
A A Lietot alkoholu un jebkadas apreibino$as vielas
g PiegruZot teritoriju

Apzinati bojat konstrukcijas un aprikojumu
Lietot necenzétus véardus un izteicienus

Nepieciesamibas gadijuma zvanit:

£ 113 Wwie 112 10 &=

Valsts ugunsdzasivas un glabLanas dionosts Vaists policia

TRASES APSAIMNIEKOTAJS:
SIA "Kandavas celi"

Raudupes iela 1, Kandava

LV-3120, info@kanadavascelily
Talr.+371 63182407

TRASES IPASNIEKS:

Kandavas novada dome

Darza iela 5, Kandava,
V-3120, www.kandava.lv

8 dome@kandava.lv
Talr.+371 63182028




Kui alustate oma organisatsiooni voi teenustega seotud mérkide ja siltide parandamise voi
nende hulga suurendamise kavandamist, on soovitatav pidada silmas jargmist.

Marke ja silte tuleb kasutada kogu ringkdigu/kiilastuse protsessi jooksul: alates
teenindusprotsessi algusest kuni klienditeekonna I6puni (nt alates kohalikust bussi-
peatusest, parklas, teel parklast sissepaasu juurde ja sissepdasu juures, vastuvotu-
laua juures, naitusel, véljapaasu juures ja tagasiteel parklasse). Mérgid ja sildid tuleb
paigutada silmade korgusele ja tagada nende ndhtavus mitmest suunast, et need ei
jadks markamatuks.

Margid ja simbolid peavad olema kergestiloetavad nii istudes kui ka pUstiasendis ja
erineva vahemaa tagant.

Tagage markidele ja simbolitele hea valgustus ning veenduge, et need oleks valmis-
tatud materjalist, mis ei peegelda valgust.

Kasutage kodige vajalikuma teabe andmiseks voimalikult suures ulatuses
tildtunnustatud siimboleid, nditeks ratastooliga ligipdasetavate tualettide margis-
tamiseks.

Pludke kasutada teksti koos piltide/graafikaga — valtige liiga pikka teksti (voi ainult
teksti kasutamist), sest paljud teenusekasutajad ei pruugi olla voimelised tekste
lugema (sh lapsed, dementsed inimesed ja vélismaalased).

Veenduge, et koik sildid ja méargid oleksid sarnase kujundusega (kirjatldp, varvid,
sildi kuju jne), ning pidage meeles, et paljudele ligipaasetavuse markidele kehtivad
rahvusvahelised kasutusreeglid.

Veenduge, et mérkide ja simbolite varvid ning suurus vastavad rahvusvahelistele
(voiriiklikele) eeskirjadele.

Kasutage silte ja marke kavandades sarnaseid piktogramme, pilte ning simboleid
(arge kasutage erinevat kujundust vai erinevaid vérve). Uhtlasi arvestage, et iga mark
peab valjendama lihte sonumit voi tahendust.

Lahtuge selge keele pohimotetest.

Enamik inimesi, kes ei ole ligipdasetavuse ja pstuhiliste erivajaduste valdkonnaga tihedalt
seotud, teab suhteliselt vahe markide ning simbolite kohta, mis viitavad otseselt ligipaase-
tavusele. Kui asute oma teenuseid ligipdasetavuse suurendamiseks kohandama, tuleb teil
tehajargmist:

1) jagada teavet oma teenuste ligipdasetavuse kohta;

2) selgitada ligipddsetavusele viitavaid méarke ja simboleid teistele teenuseosutajatele

ning avalikkusele.

Paljudes riikides on olemas kohtade ja teenuste ligipdasetavust valjendavate markide ning
piktogrammide andmebaasid voi kogumikud. Samas voib tegemist olla teoreetiliste tead-
mistega, mida ei ole rakendatud ja mida vaiksemad kogukonnad ei ole ise valja t66tanud
ega kasutanud. See naitab, et ligipdasetavusega seotud probleeme esineb mitmel tasandil:
1) Ghelt poolt teadlikkus vajadusest ligipddsetavuse jarele ja 2) teiselt poolt see, kuidas
Uhiskonnas ligipadsetavust turundada ning selle kohta teavet edastada.

Osa siimboleid on Uldtunnustatud, teisi seevastu to6tatakse valja ja kasutatakse ainult
vaikestes kogukondades. Tuntuim on rahvusvaheline puudega inimese ligipdasu mark
(international symbol of access, ISA). See on rahvusvaheliselt tunnustatud mark, millega
margistatakse erivajadustega inimestele (eriti ratastoolikasutajatele) ligipdasetavaid kohti
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(joonis 4.6). ISA mérgil on aga ka teisigi Ulesandeid. Sellega voidakse viidata inimestele, kelle
probleemid mingile flusilisele ruumile ligipadsemisega voivad olla tingitud mitmesugustest
pohjustest, nt sensoorsest hairest (ndgemis- ja/voi kuulmiskadu) voi pstthilisest erivajadu-
sest. Margil on kujutatud ratastoolis istuvat lihtsustatud inimfiguuri sinisel nelinurksel taus-
tal. See on aratuntav inimestele Ule kogu maailma. Joonisel 4.6.1 on esitatud ISA uus, paran-
datud versioon, mille taustalugu saab lugeda aadressilt https://accessibleicon.org/.

IS

[AER] @ ¢

© Baliwral Hea Services

Joonis 4.6. Joonis 4.6_1. Joonis 4.7. Joonis 4.8.
Rahvusvaheline ISA parandatud Kognitiivse héire siimbol Kognitiivse haire
puudega inimese versioon (loodud tilemaailmsel tunnusmark (Austraalia)
ligipdadsu mark (ISA) ligipadsetavuse

teadlikkuse p&eval)

Ligipdasetavuse markide ja simbolite Gle arutamine ning nende disainimine on pidev prot-
sess. Siin juhendis toodud naited on vaid murdosa koigist, mis on praegu kattesaadavad.
Lisateabe saamiseks erinevate (sh ligipadsetavusega seotud) ikoonide kohta kiilastage
aadressi https://www.w3schools.com/icons/fontawesome5_icons_accessibility.asp.

Naiteks muuseumitele moeldud piktogramme tédtatakse vélja Hollandi rahvusvahelises
Uhingus ISAAC-NF, kuhu kuuluvad organisatsioonid, kelle peaeesmark on parandada toe-
tatud suhtluse vahendite abil suhtlushairega laste, noorte ja téiskasvanute elukvaliteeti
erinevate tegevuste kaudu. Need piktogrammid on seotud teabeedastusega muuseumi-
tes, kuid need ei ole veel rahvusvaheliselt tunnustatud. Lisateavet leiate aadressilt
https:/www.isaac-nf.nl/museumkaart/.

Joonisel 4.7 ja 4.8 nditame veel simboleid, mis on seotud just kognitiivsete ja pstuhiliste
erivajadustega ning mida kasutavad mitmesugused organisatsioonid eri piirkondades.

Joonisel 4.9 ja 4.10 kujutatud méarke kasutatakse Uhendkuningriigi ligipaasetavuse teejuhis
»Accessible” ja need tahendavad jargmist:

A—tdend, et tootajad on koolitatud puuetest teadlikkuse ja/voi vordsete diguste vallas

B —olemas on turvaline ja vaikne koht

C —allahindlus saatjatele/hooldajatele

D - sobivdementsusega inimestele

E — suur kiri (kirjasuurus 16+)

F —olemas istekohad (neid v&ib olla vaja kisida)

Nagu eespool selgitatud, on ligipadsetavuse margid ja simbolid vajalikud abivahendid

teie teenuse paremaks korraldamiseks lihtsal ning praktilisel viisil. Suurem probleem on
nende rakendamine kdigi osaliste / m&jutatud isikute (sh teenuseosutajate ja sihtrihma
ehk klientide) aitamiseks. Ainuke lahendus on astuda esimene samm: otsustada, et soovite
oma asutust/teenuseid vms ligipdasetavamaks muuta. Jargmisena tuleb hinnata, milliseid
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teenuseid te juba pakute puuetega inimestele, ja tagada, et nad teaksid nende teenuste
olemasolust. Parast seda alustage teenuste parandamist ja hoidke sihtrihma selle prot-
sessiga kursis. Arge unustage parandamis- ja suhtlusprotsessi véltel sihtriihmaga (psuihi-
lise erivajadusega inimeste, nende hooldajate, tugiisikute ja organisatsioonidega) koost66d
teha. Koike ei ole tarvis korraga ligipadsetavaks teha. Sammu kaupa edasiminek aitab rajati-
sed ja teenused vahehaaval ligipdadsetavamaks muuta.

Joonis 4.9: MéargidA,BjaC

B AA

Joonis 4.10. Mérgid D, EjaF

4.2.2. Turismiteenuste ligipaasetavusega seotud teabe edastamine

Sihtrihmale ligipadsetavate turismiteenuste turustamisele moeldes tuleb teenuseosutajal
kaaluda kahte tasandit: millist teavet edastada ja kuidas seda teha edukalt, nii et see jouaks
potentsiaalse kliendini. Peamine, millele iga teenuseosutaja peab oma teenuseid reklaa-
mides ja turustades tahelepanu p66rama, on klientidele teadlike otsuste ning ostude tege-
miseks kogu vajaliku teabe andmine. Tanapaeval toimub enamik turundustegevusest inter-
netis. Iga turismiteenuse puhul on méddapaasmatu samm selle digitaalse sisu funktsio-
naalsuse ja ligipddsetavuse kohandamine.

4.2.2.1. Reisieelne teave turismiteenuste ligipaasetavuse kohta

Teenuste muutmine puuetega inimestele ligipadsetavaks ei ole seotud lUksnes fuusilise
keskkonnaga, vaid ka ligipaasetavuse kohta teabe jagamisega. Rahvusvaheliselt tunnusta-
tud ja dratuntavad piktogrammid organisatsiooni veebilehel, uksel, voldikutes voi muudes
reklaamimaterjalides aitavad eri kliendirGthmadel kiiresti jareldusele jouda, kui ligipdasetav
see organisatsioon neile on.

Teave teenuse oluliste osade kohta on kliendi jaoks vajalik nii ostuotsuse tegemiseks kui

ka teenuse tarbimiseks. Kui organisatsioonis ollakse teadlikud voimaliku kliendi (voi tema
abilise/hooldaja) teabevajadustest ja talle sobivatest suhtluskanalitest, tuleb neid teadmisi
otsustamiseks vajalike teenuseelementide kohta teavet andes rakendada. Jargmises tabe-
lis (tabel 4.11) on esitatud kokkuvote turismisintkohtades pakutavaid teenuseid kasitleva
(reisieelse) teabe tahtsusest psiuhilise erivajadusega inimestele.
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Tabel 4.11: Reisieelse teabe tahtsus psiilihilise erivajadusega inimestele
(Buhalis ja Michopoulou, 2011: 160-161)

Véaga Vaéhem
ENNE REISIMIST VAJALIK TEAVE tahtis Tahtis tahtis

Teave majutusasutuse/huvivaarsuse vilialade kohta

Kergestiaratuntav sissepaas

Automaatselt avanevad valisuksed

Kaldteed hoone Umbruses

Parkimiskohad puudega inimestele hoone ldhedal

Teave hoones ringiliikumise kohta

Liftimootmed (pikkus, laius, kdrgus)

Trepi voi treppide korgus

Kergesti aratuntavad varvid

Kergestiloetavad sildid

Kaldteed hoone sees

Teave majutusasutuse/huvivaarsuse lildkasutatavate ruumide kohta

Koik Gldkasutatavad ruumid asuvad esimesel korrusel

Uldkasutatavatele ruumidele ldhima ligipaasetava tualeti asukoht

Uldkasutatavate siseruumide korraldus (véimalus kiiresti ringi liikuda,
erimargid, kombatav liikumistee)

Suure kirjaga menttde olemasolu kohvikus voi restoranis

Induktiivsilmuse ehk silmusvéimendi kasutamise véimalus (nt vastuvotulauas
voi avalikes kohtades) kuulmishéirega inimestele, kellel on kuuldeaparaat

Teave majutusasutuse/huvivaarsuse turvaeeskirjade kohta

Ligipadasetavad avariivaljapaasud (tokestusteta ja piisavalt lai likumistee jne)

Valjapaasumargid hadaolukorra puhuks

Puuetega inimeste evakueerimise plaan

Tulekahju alternatiivse héiresignaali (nt vibreeriv padi voi vilkuv méargutuli kurtidele)
olemasolu

Teave ruumide ligipadsetavuse kohta

Puuetega klientidele kohandatud toad

Ligipaasetavad kaheinimesetoad

Pistikupesad ja valguslilitid on mugavalt kdeulatuses

Klient voi tema abiline saab toa m&6blit kergesti Umber paigutada

Toas on voimalik isiklikke abivahendeid (nt tdstukeid) kasutada

Toas olevat mooblit on lintne kasutada

Toa porandal ei ole vaipu jms liilkumist takistavaid esemeid

Toateenindus on kattesaadav 24 tundi 66paevas

Ligipadsetavates tubades on ligipdasetavad tualetid

Juhtkoera voib tuppa kaasa votta

Tualettruum juhtkoertele

Induktiivsilmuse kasutamise véimalus (nt teleri vaatamiseks) kuulmishairega inimestele,
kellel on kuuldeaparaat




Kuna see turusegment ei ole tihtne ning klientide vajadused ja kogemused vdivad isegi
Uhe segmendi voi alasegmendi ulatuses markimisvaarselt varieeruda, voivad teenuse-
osutajad kasutada ka rohkem isikuparastatud ldhenemisviisi. Enne teenuse osutamist
voib valja uurida, millised on kliendi spetsiifilised vajadused, naiteks kas ta vajab konkreet-
seid lisateenuseid voi teenuste kohandusi. Selleks voib kasutada elektroonilisi ankeete
voi esitada organisatsiooni kontaktandmed koos Uleskutsega vajaduse korral organisat-
siooni esindajaga Uhendust votta. Kliendi vajaduste eelnev valjaselgitamine tagab kvali-
teetse kliendikogemuse ja aitab organisatsioonil Ghtlasi edukamalt kliendi vastuvotuks
valmistuda.

4.2.2.2. Digitaalne ligipaasetavus ja veebilehe sisu parandamine

Suuremale osale Uhiskonnast on interneti kasutamine saanud igapaevaseks harjumuseks.
Samas vajavad paljud inimesed interneti kasutamiseks rohkem kohandusi, sh lisaseadmeid
voi -rakendusi, mis aitaksid neil ekraanil kuvatavat teavet vastu votta ja selle sisuga suhes-
tuda. Isegi juhul, kui nad on hasti valmistunud, ei ole veebilehed alati disainitud selliselt, et
need oleksid koigile kasutatavad. Igal veebilehte omaval ettevottel on selles valdkonnas
arenguruumi.

Kujutlege, et teie arvuti on sisse lUlitatud, aga ekraan on tume ja hiir puudub. On ainult
heliseade, mis loeb ette teile ndhtamatu veebilehe sisu. Teil on naiteks vaja teha tlekanne
internetipangas, aga veebilehel likumiseks saab kasutada ainult klaviatuuri. Kui kaua see teil
aega votaks? Nagemishdirega inimesele on see igapaevane kogemus arvuti kasutamisel.

Mis tunne on vaadata videot kohas, kus on miira ja hairivad tegurid? Voi vastupidi kohas, kus
tuleb vaikselt olla, nt raamatukogus? Voi kui video on keeles, mida te ei valda? Sel juhul on
palju kasu subtiitritest. Kuulmishdirega inimesele ei ole subtiitrid lihtsalt mugav alternatiiv,
vaid mdddapaasmatu tingimus suulise teabe moistmiseks.

Uldjuhul arvatakse, et digitaalse ligipdasetavusega seotud probleemid on tahtsad vaid
funktsionaalse hairega inimestele — neile, kellel on nagemis-, kuulmis-, motoorne voi tunne-
tushaire. Tegelikult on digitaalsest ligipdasetavusest ja paremini toimivatest veebilehtedest
kasu paljudele. Sageli ei mdjuta meie interaktsiooni tehnoloogiaga mitte ainult futsilised

ja kognitiivsed voimed, vaid ka digitaalne kirjaoskus ning seadmete toimivus. Igatihe elus
voib ette tulla, et on vaja hakkama saada ajutiste voi pusivate funktsionaalsete raskustega,
nt kaeluu murru, silmaoperatsiooni voi maluprobleemide tottu. Digitaalse sisu kasutamine
voib olla keeruline, kui selle hankimiseks ja kuvamiseks ei ole alternatiive.

Digitaalse ligipaasetavuse juhtmote on seega jargmine:
Asendamatu monele, kasulik koigile

Teema paremaks moistmiseks:

vaadake videoid, kus tuuakse naiteid, miks digitaalne ligipdasetavus on niivord
tahtis. Veebi juurdepaasetavust naitlikustavad videod: avastage moju ja kasulikkus
koigile (looja: W3C), https://www.w3.org/WAI/perspective-videos/ voi kdik kimme
videot jargemooda: https:/youtu.be/3f31oufgFSM
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Uleilmne arutelu veebi juurdepéasetavuse teemal ei ole midagi uut, aga viimastel aasta-

tel on paljudes kohtades (sh ELis) muudetud selle rakendamine kohustuslikuks. Juba 1997.
aastal pani Tim Berners-Lee, veebibrauserilooja, aluse veebi juurdepaasetavuse algatu-
sele, et kaotada eri tllpi funktsionaalsete puuetega seotud tokkeid veebi kasutamisele.
1999. aastal avaldati esimesed veebisisu juurdepaasetavussuunised (versioon 1.0). Uusim
versioon 2.1 avaldati 2018. aastal. Need suunised on lisatud ka rahvusvahelisse ISO standar-
disse ISO/IEC 40500:2012.

Euroopa Liidus on samuti astutud samme digitaalse juurdepaasetavuse tagamiseks.

2016. aastal voeti vastu e-juurdepaasetavuse direktiiv, et kdigil Euroopa Liidu elanikel oleks
sotsiaalselt kaasav voimalus osaleda digimajanduses ja -Uhiskonnas. Direktiiv nédeb ette, et
avaliku sektori asutuste veebilehed ja mobiilirakendused peavad alates 2020./2021. aas-
tast vastama WCAG-pohiste standardite nduetele. Uhtlasi peavad avaliku sektori asutu-
sed oma veebilehel ja rakendustes esitama e-juurdepaasetavuse avalduse.

Jargmine oluline samm veelgi suurema ligipdasetavuse ja sotsiaalse kaasamise poole digi-
taalses keskkonnas on 2019. aastal vastu voetud Euroopa ligipdasetavuse akt, mis kehtib
samuti mitmele avaliku sektori valdkonnale: e-kaubanduse teenustele, e-raamatutele,
pangaautomaatidele, pileti- ja registreerimisterminalidele, reisijateveo teenustele
ning paljule muule. Nende sektorite ettevotted peavad e-juurdepaasetavuse standardeid
rakendama alates 2025. aasta juunist.

Tasub kaaluda

Isegi kui teie ettevote ei kuulu sektorisse, kus ELi Uhtsed ligipaasetavuse standardid
veebilehtedele on alates 2025. aastast kohustuslikud, on teil voimalus astuda turismi-
ja puhkesektori hea tahte saadikute ridadesse ning muuta oma veebileht nende ees-
kujul koigile ligipaasetavaks. Sellega naitate, et teie organisatsioon ei diskrimineeri
inimesi nende fuusilise kahjustuse voi psuthilise erivajaduse alusel. Niiviisi meelitate
ligi uusi kliente ning voite isegi parandada oma veebilehe otsingumootoritele opti-
meerimist ja tousta Google'i voi teiste otsingumootorite paremusjarjestuses (kui teil
on sisukad leheklilje- ja muud pealkirjad, loetelud, alternatiivne tekst fotode ja videote
kohta, hea loetavus, saidikaardid jne).

Kuigi digitaalsete toodete ja teenuste ligipaasetavuse rahvusvaheliselt tunnustatud stan-
dardid on mitmel pool kasutusele voetud, on nende puhul arvestatud eelkdige ndgemis-
voi kuulmishaire voi muu fuusilise puudega inimeste vajadustega. Digikeskkonna kasutus-
mugavuse suurendamist psuihilise erivajadusega inimestele on véhe uuritud, seetottu
ei ole selleks ka eriti lahendusi leitud. Pealegi ei mdista tarkvaraarendajad selle sihtrihma
ligipaasetavusega seotud vajadusi eriti hasti. Uhtlasi muudab selles valdkonnas iihtsete
standardite loomise keeruliseks asjaolu, et pstuhiline arivajadus véljendub erinevalt
olenevalt inimesest. Samas on nii teadlased kui ka e-juurdepaasetavuse standardite
arendajad selle teemaga viimastel aastatel tegelenud ning tuvastanud mitu probleemi,
millega psuuhilise erivajadusega inimesed silmitsi seisavad:

® veebilehed, kus on Ulekaalus tekst;

® alternatiivsete, tekstil mittepShinevate suhtlusviiside (kuuldav teave, videod, pildid)

puudumine;



® veebilehed, kus on vaja palju kerida voi kus navigeerimine on ebaselge;

® veebilehel on kasutatud rohkesti keerukat ja raskesti moistetavat keelt, termineid
ning ltihendeid;

® vaike kiri;

® kasutajatel on raskusi digekirjaga ja nad soltuvad automaatsetest digekirja paran-
damise programmidest;

® kasutajatel tekib teavet sisestades sageli vigu;

® raskused sisselogimisandmete ja paroolide meelespidamisega;

® raskused otsingumootoris esitatud tulemuste hindamisega, toetudes selle asemel
leitud piltidele;

® raskused samal ajal mitmel veebilehel navigeerimise ja sirvimisega (nt kui otsitakse
sOna Oiget kirjaviisi ankeedi taitmiseks).

Samas on voimalik teha moni lihtne samm, et parandada veebilehe ligipdasetavust koigile
kasutajatele, eelkdige aga neile, kellel on pstthilise erivajaduse. W3C on valja té6tanud
soovitused selle kohta, kuidas kohandada veebilehti erinevate kognitiivsete voimetega
kasutajate vajadusi silmas pidades.

Psiilhilise erivajadusega inimestele ligipddsetava veebilehe peamised pohimotted

1. Aidake moista, mida veebileht sisaldab ja kuidas neid komponente kasutada.
Andke teada, mille kohta veebileht on koostatud, et kasutaja saaks valida, kas ta soovib
seda edasi vaadata. Kasutage lugejale tuttavaid ikoone, simboleid, termineid ja kujun-
dust, et ta ei peaks uusi selgeks Oppima. Seega lahtuge tavaparasest kasutuskaitumisest
ja eelistage standardset kujundust. Naiteks vormistage hiperlingid standardselt (link on
alla joonitud, vaatamata link on sinist ja vaadatud link lillat varvi).

2. Aidake kasutajatel vajalikku leida.
Muutke sisteemis navigeerimine lihtsaks. Kasutage selget ja kergestijalgitavat Ules-
ehitust ning visuaalseid marguandeid, nt ikoone. Selged pealkirjad, piirjooned ja lehekiilje
valjad muudavad veebilehe kujunduse samuti paremini moistetavaks.

3. Kasutage selget sisu (lihtsat teksti, selgeid pilte ja meediavahendeid).
See tdhendab muu hulgas lihtsate sonade, lUhikeste lausete ja lauseldikude, selgete
piltide, kergesti moistetavate videote ning selge keele kasutamist.

4. Aidake kasutajatel vigu valtida.
Hea veebidisain muudab vigade tegemise vahem tdenéoliseks. Kisige kasutajalt veebi-
ankeetides ainult seda, mida on téesti tarvis teada. Muutke tekkinud vigade parandamine
kasutajale lihtsaks.

5. Aidake kasutajatel keskenduda.
Valtige kasutaja tahelepanu hajutamist. Kui kasutaja tahelepanu kaldub korvale, voib
uuesti Ulesandele keskendumiseks ja kaotatud veebisisu leidmiseks olla kasu pealkirja-
dest ningjaljeridadest. Jéljeread voivad aidata tehtud vigu tagasi votta.

6. Tagage, et veebisisu kasutamise protsessid ei oleneks varasema meelespidamisest.
Maluga seotud tokked takistavad psutihilise erivajadusega inimestel veebisisu kasuta-
mist. Selliste tokete hulka kuuluvad pikad paroolid sisselogimiseks ja hadlmentuid, mille
puhul on vaja méaletada konkreetset numbrit voi terminit. Veenduge, et olemas on liht-
sam variant inimestele, kes seda vajavad.
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7. Aidake jatoetage kasutajat.
Muutke abitddtaja poole pddrdumine lintsaks. Kui kasutajatel on raskusi tagasiside and-
misega, ei saa te kunagi teada, kas nad on voimelised veebilehe sisu kasutama voi kas
neil on probleeme. Abi kiisimise lihtsus toetab ka erinevaid veebilehe sisust arusaamise
mooduseid. Lisaabi ja toe andmiseks on kasu ka nt graafikast, pikkade dokumentide
kokkuvotetest, pealkirjadele ning linkidele ikoonide lisamisest ja numbritele alterna-
tiivide leidmisest.

8. Toetage kohandamist ja isikupdrastamist.
Pstuhilise erivajadusega inimeste jaoks vdivad lisandmoodulid voi laiendid olla suureks
abiks. Lisatoe hankimine on vahel Gsna lihtne, nt kui kasutaja isikupdrastab veebilehte,
valides kindla hulga alternatiivide seast endale meeleparased. Soodustage isikuparasta-
mist igal pool ja alati, kui see on vdimalik. Arge keelake lisandmoodulite ja laiendite kasu-
tamist aral Monikord voib isikuparastamine anda kasutajatele tdiendavat tuge.

9. Katsetage veebilehte tegelike kasutajatega!
Kaasake psuuhilise erivajadusega inimesi uurimis-, disaini- ja arendusprotsessi. Nemad
teavad koige paremini, mis neile sobib ja mis mitte. Seetottu on neil vaja osaleda fookus-
rihmade t68s, kasutatavuse kontrollimisel ning uurimis- ja disainimeeskondade tege-
vuses.

Kasulik teave veebiarendajatele

W3C soovitused, Making Content Usable for People with Cognitive and Learning
Disabilities” (Sisu kasutatavaks muutmine kognitiivse puude voi opiraskustega
inimestele)

Kasutajate voimalike vajaduste ja lahenduseks pakutud ideede kohta vaadake lisa-
teavet aadressilt https://www.w3.org/TR/coga-usable/.

Kehtiv digitaalse sisu ligipaasetavuse standard WCAG 2.1

Uusim digitaalse sisu universaalse ligipdasetavuse standard on 2018. aastal avalda-
tud WCAG versioon 2.1.

WCAG standardi ajakohastused avaldatakse W3C veebi juurdepaasetavuse algatuse
veebilehel https://www.w3.org/WAIl/standards-guidelines/.

Kui teie veebilehel on ligipdadsetavusega seotud tehnilised probleemid lahendatud, tasub
tédhelepanu pd6rata monele sisuga seotud soovitusele, mis voivad parandada teie kliendi
uldist turismielamust. Veebilehele minnes peaks huvipakkuva teabe leidmine, valitud toote
vOi teenuse ostmine voi teiega Gihendust votmine olema lihtne, kiire ja mugav. See koik val-
jendab teie organisatsiooni vaartusi ja haid omadusi, eriti kui olete igal sammul mdelnud
oma veebilehe ning kohapealsete teenuste ligipaasetavusele ning kasutatavusele. Ainu-
Uksi veebilehe ligipdasetavuse kaudu naitate, et teie ettevottele on tahtis olla sotsiaalselt
vastutustundlik ja kaasav.

Mida saate teha, et muuta oma veebileht ning teave teie toodete vdi teenuste kohta psuit-
hilise erivajadusega inimestele veelgi paremini kasutatavaks? Kuigi nad reisivad voi kaivad
puhkamas enamasti koos oma pere voi hooldajaga ja organiseeritud rihmadena, voib teie



veebilehel olev teave soodustada seda, et nad valivad teie teenused ning saavad teie pusi-
klientideks. Varem saadud tépne teave muudab valjasoidu ootusparasemaks. Naiteks
kaardi printimine aitab reisi ette planeerida ning luua vdimalikult Uksikasjalik tegevuskava
(vt naiteid sellise skeemi disainimise kohta juhendi alapeatikis 3.6.3).

Praktilisi ideid teie kui turismiteenuse osutaja veebilehe sisu kohta

1. Naidake, kes te olete

Inimesed tahavad teada, kuhu nad Iahevad ja kuidas see koht vélja ndeb. Veebilehele

vOib naiteks Ules panna oma ettevotte siseruume ja valisiimet tutvustavaid fotosid ja/

voi videoid. Rdakige oma organisatsiooni téotajatest, kellega kliendid kokku puutuvad

(nt vastuvotutdotaja, kassapidaja, giid). See aitab ette valmistada inimesi, kes ei ole varem
teie juures kainud. Kui teie todtajad kannavad vormiriietust, voite sellest naite Ules panna,
et kliendid teaksid, kellelt kohapeal abi paluda (alapeatlkis 3.6.3 kirjeldatud 1. prototiubi
puhul olijuttu, kuidas tutvustada td6tajaid enne muuseumiskaiku, kasutades fotosid).

2. Asukoha plaan ja orienteerumine

Pange oma ettevottest lles kergesti arusaadav kaart (mida saaks ka printida) koos &ra-
tuntavate simbolitega, et aidata klientidel teed leida: méarkige ara parkla, sisse- ja valjapaas,
teabekeskus, tualetid, garderoob, kohvik, puhkealad jne. Plldke segaduse valtimiseks
kasutada samu siimboleid, marke ja silte nagu flUsilises keskkonnaski.

3. Ligipadsetavuse avaldus

Kui olete taganud, et teie ettevotte keskkond ja teenused on ligipadsetavad piiratud liiku-
vuse voi ndgemishairega inimestele ning teie td6tajaid on koolitatud té6tama psuihilise
erivajadusega inimestega, soovite sellest tdendoliselt oma potentsiaalsetele klientidele
teada anda. Sel juhul tasub veebilehele panna eraldi avaldus ligipdasetavuse kohta (véi ligi-
paasetavuse simbol, vt alapeatiikki 4.2.1.3). Jatke veebilehel ks koht, kuhu panete Ules
kokkuvotte koigist teie keskkonna ja teenuste ligipadsetavusega seotud tahkudest, ning
lisage kontaktandmed juhuks, kui kellelgi on veel kiisimusi.

4. Soovitused selle kohta, mida kliendid peaksid kaasa votma

Maha ununenud kaamera voi vihmakeep voib rikkuda igalihe reisi. Aga psuuhilise erivaja-
dusega inimestel on ménikord raske meeles pidada voi ette kujutada, mis voib olla neile
turismisihtkohas vajalik voi kasulik. Voite esitada vaikese loetelu (kontrollnimekirja) asja-
dest, mida tasub igal kliendil kaasa votta. Ideaalsel juhul on selline loend illustreeritud
ikoonide v&i siimbolitega. Uhtlasi v3ite viidata asjadele, mis on kohapeal olemas ja mille
parast kliendid ei pea jarelikult muret tundma.

5. Arge unustage teavet ajakohastada

Igale ettevottele on tahtis edastada oma veebilehe kaudu pohjalikku teavet. Aga sellest on
vahe kasu, kui edastatud teave on aegunud. Oma veebilehe sisu on vaja korraparaselt Ule
vaadata ja ei tohi unustada seda suures ulatuses uuendada iga kord, kui moni toode voi
teenus on muutunud vai ei ole enam saada.

Soovime teile suurepéaraseid kogemusi teekonnal
koigile klientidele parema ligipaasetavuse poole!
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Kokkuvote

Selle juhendi peamine eesmark on selgitada turismiteenuste ligipdasetavuse tahtsust
ning anda praktilisinduandeid selle kohta, kuidas teenuseosutajad saavad oma teenu-
seid arendada ja parandada, et pstuhilise erivajadusega inimesed neile ligi paaseksid.
Juhend valmis programmi ERASMUS+ projektis ,,Toetavate turismiteenuste loomine
intellektipuuetega inimestele (MindTour)"8, mis hdlmas turismi ligipadsetavuse uuringuid
osalejariikides (Eestis, Latis ja Belgias) ning teenuste disainimist ja prototlipimist koos
projekti partneritega turismisektorist.

Projekti eesmarkide taitmiseks tuli teha jargmist: I) uurida olukorda Belgias, Eestis ja

Latis, et selgitada vélja kohaliku turismisektori hetkeseis ja tehtavad joupingutused selle
majandusharu kaasavamaks muutmiseks; Il) arendada, katsetada ja parandada abivahen-
dite prototulpe, mida turismiettevotted saaksid kasutada kaasavuse suurendamiseks;

Il) koostada kadesolev kasiraamat, mis aitab turismisektoril muutuda pstdhilise erivajadu-
sega (ja ka koigi teiste) inimeste jaoks ligipadsetavamaks; IV) arendada vélja enesehinda-
mise to6vahend, mida organisatsioonid saavad kasutada, et teha kindlaks oma praegune
psudihilise erivajadusega inimeste kaasamise ulatus. Uhtlasi aitab see téévahend selgitada
vélja peamised valdkonnad, mida saaks parandada.

Nagu sellest raamatust selgus, on psuuhilisel erivajadusel erinevaid vorme ja see moju-

tab inimeste elu mitmeti. Ometi ei ole ligipdasetavus midagi, mida vajavad vaid puuetega
inimesed. Teenuste ligipadsetavusest on kasu teistelgi: lastega peredel, eakatel, erineva
kultuuritausta voi sotsiaal-majandusliku olukorraga inimestel jne. Ligipadsetavate teenuste
arendamiseks on vaja kasutada universaaldisaini ja spetsialiseerumise strateegiat. Neid
meetodeid kombineerides on voimalik valja tddtada teenuseid, mis on ka tegelikult kdigile
inimestele ligipdasetavad, ja suurendada oma klientide arvu. Juhendis on praktiline peatikk
teenusedisaini meetodi kohta ja Glevaade projekti valtel arendatud protottupidest. Juhendi
koostajad loodavad, et need prototiubid inspireerivad ja motiveerivad arendama psuihilise
erivajadusega inimestele ligipddsetavamaid teenuseid. Viimases, turundust ja teabeedas-
tust kasitlevas peatikis anti Ulevaade ja tehti soovitusi teenuste turundamiseks, veebilehe
ligipadsetavamaks muutmiseks ning selgitati kergestiloetavate tekstide ja teenuste korra-
liku margistamise vajalikkust.

Edaspidi tuleks mitmeid teemasid pdhjalikumalt uurida, nt margistamist ja ligipddsetavate
ikoonide kasutust. Ligipdasetavusega seotud méargistamise valdkonda uurides ei leitud
Uhtki rahvusvahelist voi riiklikku standardit ega laialdaselt kasutatavat/tunnustatud margi-
susteemi. Riigid ja organisatsioonid kasutavad ligipdasetavuse tahistamiseks erinevaid
piktogramme ja/voi simboleid/ikoone, aga neid ei teata alati Gihiskonnas ega turismisekto-
ris. Veel Uks tutvustamist vajav valdkond on Uldine teadlikkus psuihilisest erivajadusest ja
kaasava turismi eeliste moistmine.

8 Projektinimion originaalis "Mindful tourism services for mentally disordered people". Projekti tegevuste
kadigus on terminit tapsustatud ning fookus "psuuhilise erivajadusega inimestel". Sellest tulenevalt on eesti
keelde tolgitult projekti nimetus "Toetavate turismiteenuste loomine psudhilise erivajadusega inimestele".
Projekti eestikeelne tolge voib erinevates eestikeelsetes materjalides olla veidi erinev, sest on soltunud
sellest, kuidas on kasitletud terminite kasutust.



Selle juhendilugemise jarel soovitame lisateabe saamiseks vaadata jargmisi internetiallikaid.

® inEstonian:
- Ligipaasetav turismiteenus:
https://www.puhkaeestis.ee/et/turismiprofessionaalile/tootearendus-
ja-kvaliteet/ligipaasetav-turismiteenus

- EVPIT (Eesti Vaimupuudega Inimeste Tugiliit): http://vaimukad.ee/

- Ligipaadsetavuse rakkerihma t6dst ja koostatud raportid:
https://riigikantselei.ee/ligipaasetavus

- EestiPuuetega Inimeste Koja tegevused ja avaldatud materjalid:
https://www.epikoda.ee/

- Tallinnaligipaasetavuse infostisteem: https://lips.tallinn.ee/

- MTU Vaimupuu: www.vaimupuu.ee

® inLatvian:
- Latvijas cilvéku ar ipasam vajadzibam sadarbibas organizacija
SUSTENTO: https://www.sustento.lv/

- Vieglas valodas agentira https://www.vieglavaloda.lv/Iv/

- Kurzeme Visiem:
https://kurzemevisiem.lv/noderigi/kas-ir-grt-un-cita-noderiga-informacija/

- Vadlinijas tarisma infrastruktiras, produktu un pakalpojumu pielagosanai
cilvékiem aripasam vajadzibam:
https://www.kurzemesregions.lv/pieejamas-vadlinijas-turisma-infrastrukturas-
produktu-un-pakalpojumu-pielagosanai-cilvekiem-ar-ipasam-vajadzibam/

- Vadlinijas “Uz klientu vérsts universalais dizains tirisma":

- http://www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=83
- http://www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=82
- http://www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=81
- http://www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=80

- http://www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=77

¢ inDutch:

- Museum Open U, Toegankelijk museum:
https://demos.be/sites/default/files/museum-open-u-lcm-2017.pdf

- ledereen verdient vakantie:
https://www.iedereenverdientvakantie.be/nl/over-ons

- Onze Nieuwe Toekomst: https://www.ont.be/?cn-reloaded=1

- Konekt, maak de wereld inclusief:
https://konekt.be/nl/maak-de-wereld-inclusief

83



84

® inEnglish:
- AslAm.IE — Autism-Friendly Accreditation:
https://asiam.ie/training-awards/training-autism-friendly-accreditation/

- The AZURE Project — Connecting through art, https://imma.ie/learn-engage/
families-community/dementia-inclusive/about-azure/

- COME-IN!Project -
http://interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.htmI#About_COME-IN!

Jargnevatel lehekilgedel on esitatud enesehindamise td6vahend. See té6vahend on abiks
koigile teenuseosutajatele, kes on ligipdasetavuse teemale moelnud, kuid ei ole leidnud
viisi, kuidas teha algust ligipdasetavate teenuste arendamisega. Selle juhendilugemine ja
enesehindamise t66vahendi kasutamine voivad olla esimesed edukad sammud teel kaasa-
vamate teenuste ning kaasavama Uhiskonna poole!



Lisa.
Enesehindamise toovahend

l. Mis on enesehindamise toovahend?

See téovahend kujutab endast kiisimustikku, mis annab nii véimaluse enesehindamiseks
kui ka juhised, kuidas avastada ja lahendada oma ettevotte voi turismi- voi olmeteenus(t)e
(nt majutusteenusega) voi huvivaadrsusega (muuseum vms) seotud voimalikke probleeme,
mis takistavad psuunhilise erivajadusega inimeste ligipaasu.

Il. Mis enesehindamise toovahend ei ole

See t6ovahend ei ole praeguste toodete ega teenuste arvustus. See on mdeldud organi-
satsioonisiseseks kasutamiseks. Té6vahend ei kohusta kasutajat parandama kaiki ligi-
paasetavusega seotud tahke ega tagama universaalset ligipadsetavust. See on pigem
modeldud andma suuniseid, mis aitaksid kaasa enama ligipdasetavuse saavutamisele.

I1l. Kuidas seda toovahendit kasutada?

Enesehindamise td6vahendi puhul kasutatakse sammsammulist meetodit, uurides erine-
vaid ligipaasetavust mojutavaid tegureid teie organisatsioonis ja véljaspool seda. Nende
hulka kuuluvad nii fGUsilise struktuuri elemendid (fuUsiline ligipdasetavus, meediakasutus
jne) kui ka mittemateriaalsed osad, nt teenuste osutamine, koolitused ja teenusedisain.
Toéovahend on esitatud kiisimustikuna, millega saate hinnata praegust ligipaasetavust.
Astuda saab jargmised sammud:

1.samm: Lugege vaited labi, mdelge, mil maaral need teie organisatsiooni kohta
kehtivad, seejarel andke hinne.

2. samm: Parast iga osa hindamist vaadake oma tulemused Ule. Keskenduda tuleb
eelkdige valdkondadele, kus hinne oli kehv voi kus ei ole veel midagi ette
voetud.

3. samm: Anallusige iga sellist valdkonda ning kaaluge, kas ja mil maaral on teil

voimalik neid muudatusi ellu viia. Votke arvesse selliseid aspekte nagu
struktuursed piirangud, rahastusega seotud takistused ja inimressursid.
Seejarel otsustage, milliste valdkondade arendamine oleks koige prak-
tilisem ning vajalikum.

4. samm: Parast kohandamist vajavate valdkondade valimist vaadake kdesolevast
ligipddsetavuse juhendist suuniseid selle kohta, kuidas neid parandada.

5.samm: Rakendage kdik muudatused ja loodud vahendid ja hinnake olukorda sama
téovahendiga uuesti.
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IV. Kuidas alustada

Turismireisi voi muu véljasdidu saab kliendile voi potentsiaalsele kliendile ligipadsetavuse
seisukohast jagada mitmeks etapiks (vt joonis A). Esiteks otsib klient tdenaoliselt enne
soitu reisi kohta teavet. Seda nimetatakse ka teabe hankimise etapiks. Teiseks voib tal olla
vaja enne reisi turismiorganisatsiooniga Ghendust vétta. Nimetagem seda reisieelseks
suhtluseks. Kolmandaks on kliendi jaoks vaga tahtis, et kohapeal oleksid t66tajad, kes on
sobival viisil ja vajalikul tasemel suhtlemiseks hasti koolitatud. Neljandaks on organisat-
sioonil vaja uurida kliendikogemust ja ligipadsetavuse juhtimist. See hdlmab teenuseid
ning fuusilisi ja struktuurseid kiilgi. Lopuks peavad osalised tegema omavahel koost66d,
et parandada organisatsiooni ligipdasetavust. Mingist punktist alates on huvivaarsuste ja
majutusasutuste puhul tarvis silmas pidada erinevaid asju. Jargmisel lehekuljel on t66-
vahendi esimene osa. Iga punkti juures lugege hoolikalt 1abi kdik esitatud juhised.

4. Muuseumi- 5. Koost6o

1. Teabe 2. Valjasoidu- 3. Koolitatud elamuse muuseumite
hankimine eelne suhtlus téotajad juhtimine ja ligipdasetavuse
ligipaasetavus tagamiseks

Joonis A. Organisatsiooni vaisamise etapid

A osa. Teabe hankimine

Tegemist on Ghe peamise etapiga, sest sellest oleneb suuresti, kas potentsiaalsed kliendid
otsustavad teie organisatsiooni vaisata voi teie juures peatuda. Ligipdasetavuse avaldus
on psuuhilise erivajadusega inimestele, nende peredele ja hooldajatele Ulitahtis, sest selle
pohjal saab teha kindlaks, kas organisatsiooni kiilastamine on neile tldse véimalik. Ligi-
paasetavuse avaldused peavad olema hasti turundatud ja kergesti ligipaasetavad.

1. Kas teie organisatsioonil on avaldus ligipadsetavuse kohta?

Kui vastasite ,ei", on teil tungivalt soovitatav selline avaldus valja té6tada ja panna see

oma veebilehe ligipdasetavusega seotud vahekaardile. Kui teil on olemas avaldus ligipaase-
tavuse kohta, hinnake seda allpool esitatud skaalal. On soovitatay, et vaidetes esitatud
tingimused vdi omadused oleksid taielikult taidetud vdi olemas. Uhtlasi aitab see skaala teil
sobiliku ligipdasetavuse avalduse vélja to6tada.

Veel néiteid ligipdasetavuse avalduste kohta leiate jargmistelt linkidelt:
® https://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.news.1074
® Access Statement | Pantou ja https://www.amth.gr/en/visit/accessibility



VAITED ORGANISATSIOONI LIGIPAASETAVUSE
AVALDUSE KOHTA

Eiole Gldse taidetud/

kasutusel/olemas

Enamjaolt taidetud/
kasutusel/olemas

Taielikult taidetud/
kasutusel/olemas

a. Sissepaasutee(d) organisatsiooni on (kaardil) selgelt ndidatud ja
(tekstina) arusaadavalt selgitatud.

Sageli hindavad psddhilise erivajadusega inimeste perekonnaliikmed voi

hooldajad juba varem ligipddsuteid, et teha kindlaks, milliseid transpordi-

vahendeid on tarvis kasutada.

b. Eriotstarbelised parkimiskohad on mérgistatud
(See vdib hdlmata ratastoolikasutajate soidukite voi rihmas saabujate
bussi parkimiskohti).
Paljudel juhtudel on vaja eriotstarbelisi parkimiskohti flilisilise puudega
inimeste soidukitele, mille puhul on sisenemiseks ja véljumiseks vaja rohkem
ruumi. Pealegi on parem parkida sissepaasule ldhemale.

c. Psuihilise erivajadusega inimestele mdeldud eriotstarbelised rajatised
(nt eraldi vaiksed sissepaasud ja liftid) on vastavalt méargistatud.

Selline fiitsiline ligipd&setavus on téhtis, sest paljudel pstidhilise erivajadu-

sega inimestel on Uhtlasi mingi flitisiline kahjustus.

d. Teave selle kohta, millal organisatsioonis voib vahem kliente olla,

on selgelt esitatud.
Pstthilise erivajadusega inimesed saavad sageli paremini hakkama kesk-
konnas, kus ei ole palju mdira ja liikumist, mis vbiksid stressi tekitada. Kui orga-
nisatsioonis on mingil kellaajal vaiksem, on téhtis sellest teada anda.

e. Eriotstarbeliste rajatiste voi ruumide olemasolule on viidatud.

Méanel juhul on psddhilise erivajadusega inimestel vaja eriotstarbelisi rajatisi,
nt ligipddsetavaid tualette, vaikseid kohti voi einestamisalasid, kus nad
saaksid 166gastuda, kui keskkonnast pédrinevad stiimulid on muutunud

liiga koormavaks.

f. Viidad organisatsiooni pakutavatele interaktiivsetele elamustele.
Psdiidhilise erivajadusega kliendid ja nende hooldajad eelistavad pakutavat
elamust eelnevalt uurida, hinnata ning téielikult moista, enne kui otsustavad,
kas see on nende jaoks nauditav ja jdukohane.

g- Antakse piisavad kontaktandmed ja teave selle kohta, kelle poole
milliste kisimustega p66rduda.

Inimestel on vaja teada, kellega konkreetsel juhul ihendust vétta ning

mida tépselt vib kontaktisikutelt kiisida, kui on vaja teada spetsiifilisi asju.

h. Klienti teavitatakse erinevate massiteabevahendite kaudu sellest,
mida voib valjasoidu ajal oodata (alates saabumiseelsest ajast kuni
lahkumiseni).
Enne véljasoitu tahavad psudhilise erivajadusega inimesed ja nende hooldajad
teada eelkdige seda, mis véljasoidu véltel tépselt toimub. Neil on vaja teada,
kuidas organisatsiooni juurde jéuda, milline on parkla ja sissepadés, millised
elamused neid ees ootavad ning kuidas kogu ettevétmine Ioppeb. Seda saab
piktogrammide, videote, piltide jne vahendusel péhjalikult selgitada.

i. Ajakohast, tapset teavet edastatakse korrapéaraselt.

Kui organisatsioonis muutub midagi, tuleb sellest voimalikult kiiresti veebi-
lehel teada anda, sest potentsiaalsete klientide ootused voivad jééda
taitmata, kui nad avastavad saabudes, et asjad ei ole nii, nagu nad arvasid.
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B osa. Valjasoidueelne suhtlus

Kui potentsiaalsed kliendid on |I6puks otsustanud teie organisatsiooni kasuks, on hea, kui
suhtlete omavahel. Turismiorganisatsioon ja psuuhilise erivajadusega inimese hooldaja

voi vanemate suhtluse kaudu selgub, millistele nduetele peab organisatsioon vastama.
Organisatsioon saab omalt poolt uurida, kuidas valjasdidule kaasa aidata. Koige parem on,
kui organisatsioon t66tab valja kiisimustiku, mille potentsiaalsed kliendid saaksid téita ja
tagasi saata, voi koostab loetelu kiisimustest, mida voiks esitada telefoni teel. Kisimustiku
pohjal saab organisatsioon valida tegevuskava optimaalse kliendikogemuse tagamiseks.
Kusimustikule voib lisada parimad ajad kindlat tlpi véljasoitudeks ja kdige olulisemate
tootajate kontaktandmed.

1. Kas teie organisatsioonil on véljasoidueelne kiisimustik?

Kui mitte, siis on darmiselt soovitatav selline kiisimustik valja
tootada ja kergesti kattesaadavaks muuta. Kui teil juba on
selline ankeet olemas, veenduge, et sellega kogutakse potent-
siaalsetelt klientidelt vajalikku teavet. Selleks kontrollige, kas
seal on samad kisimused, nagu on esitatud allpool skaalades.

Eiole Gldse taidetud/
kasutusel/olemas
Enamijaolt taidetud/
kasutusel/olemas
Taielikult taidetud/
kasutusel/olemas

VALJASOIDUEELSED KUSIMUSED

a. Kas teie organisatsioonis on olemas psuuhiliste erivajaduste vald-
konnas erikoolituse saanud té6taja, kes oskaks sobival viisil suhelda?
Kas see to6taja oskab poorata tahelepanu voi vastata kohastele
kusimustele, millega tagada klientidele meeldiv véljasoit voi kiilastus?

b. Milline on kliendi psiiiihilise erivajaduse raskusaste (nt konkreetseid
ligipd&setavusega seotud vajadusi ei ole véi on védhe; mitmesugused
vajadused; erivajadused; suuremad spetsiifilised ligipddsetavusega
seotud vajadused)?

c. Mil maaral on inimene véimeline lugema, réadkima ja kuulma
(selle p6hjal saab hinnata, milliseid kohandusi on véimalik teha, 1 2 3
voi teha kindlaks, kas vajalikud nbuded on juba kehtestatud)?

d. Kuivana on klient (nt kas tegemist on lapse, taiskasvanu voi eakaga)? 1 2 3

e. Mis kuupéaeval (kuupaevadel) ja kellaajal (kellaaegadel) sooviksite 1 ) 3
meie juures kaia/viibida?

f. Kas eelistaksite, et teile reserveeritakse parkimiskoht organisatsiooni 1 5 3
sissepaasule ldhemal?

g. Kas on konkreetset tulpi stiimuleid, mida saaksime teie véljasoidu ajal
kohandada? Meil on véimalik kohandada valgustust, muusika heli- 1 5 3
tugevust, temperatuuri jne (loetleda kik reguleeritavad tegurid). Kas
peale siin kirjeldatu on veel midagi, mida saaksime teha?

h. Kas inimesel on ka moni fiilisiline kahjustus, millest peaksime teie

) . . . 1 2 3

arvates teadlik olema voi milleks peaksime valmistuma?

i. Kasinimesel on meie teenustega kogemusi? Kas ta pani tahele midagi, 1 5 3

mida voiks jargmine kord parandada?

j- Kas kiisimustikust on moéni kiisimus voi néue puudu? 1 2 3




C osa. Koolitatud té6tajad

Kui puutakse suurendada ligipdasetavust, eriti pstthilise erivajadusega inimestele, peavad
to6tajad saama koolituse, et parandada suhtlusoskusi, moista kehakeelt, osata klientidelt

kusida, kas nad vajavad abi, ja kasutada kohast suulise suhtluse viisi. Kohane teabevahetus
peab toimuma enne organisatsioonis kaimist/viibimist, selle ajal ja parast seda.

1. Kas teie organisatsiooni (moni voi koik) té6tajald) on saanud koolituse, et neil oleks
psiiiihilise erivajadusega inimestega suhtlemiseks ja nende abistamiseks vajalikud
teadmised?

Kui teie t66tajaid ei ole koolitatud, on tungivalt soovitatav seda teha. Kui nad on koolituse
saanud, siis kas nad jargivad voi rakendavad allpool skaalades esitatut?

3 ~
2n Sa Sy
o @© + © 3 ©
T E 3 o £
© Qo w2 se
g2 £ B2
< 0 o9 2o
= v © (0] =
52 | g2 | 22
. . 23 | §3 | 23

TOOTAJATE KOOLITAMISE NOUDED/ETTEPANEKUD in 8 58 2

Tootajate ja klientide lildine teabevahetus

a. Kogu personali - alates vastuvotutoétajatest kuni koristajateni -

on mingil maaral koolitatud. (Koristajale véidakse 6petada, kuidas psiti-
hilise erivajadusega inimest tervitada ja kuidas teistele tébtajatele voi 1 2 3
inimestele vaikselt teada anda, kui selline klient peaks lisaabi vajama.)
b. Téo6tajad on teadlikud, kui téhtis on alati olla stidamlik ja kiilalislahke 1 5 3
(ainutiksi naeratus vahendab kliendi véimalikku &revust).
c. Tootajad oskavad kohalikus keeles (kohalikes keeltes) selgelt ragkida/ 1 2 3
suhelda.
d. Too6tajad teavad, et klientidega ei tohi radkida Gileolevalt (nagu lastega). 1 2 3

(Selle asemel tuleb réékida tavalisel viisil, aga lihtsate sénadega.)

e. T6otajad oskavad moistvalt suhtuda (moni psihilise erivajadusega
inimene véib olla teistest valjuhdalsem; pllidke olla maoistev ja drge tehke 1 2 3
vanematele véi hooldajale etteheiteid).

Teenused ja teabeedastus enne viljasoidu/kiilastuse algust

f. Tootajad peavad teadma, millist lisateavet neil on vaja hooldajatelt
kusida (vt B osa).

g- Vastuvotutootajad on valmis psithilise erivajadusega inimeste
saabumiseks: nad oskavad digeid to6tajaid kohale kutsuda voi 1 2 3
soovitada vaikset ja/voi piisavalt valgustatud ooteala.

h. Too6tajad teavitavad kliente pohjalikult sellest, mida on ringkaigu ajal
oodata, ning tutvustavad tegevust, ajakava ja erirajatisi.

i. Tootajad eilase klientidel kaua oodata, enne kui minnakse edasi
organisatsiooni teistesse osadesse (méni pstthilise erivajadusega 1 2 3
inimene voib (sna kiiresti huvi kaotada).
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Toéotajate teenused ja suhtlemine ringkdigu ajal

j- Tootajad on alati kdeparast, et vastata kiisimustele, voi juhuks, kui 1 2
hooldajatel on midagi tarvis.

k. Tootajad kaivad korrapédraselt tdienduskoolitustel, et nad saaksid
toimuvast alati 6igesti aru ja oskaksid ara tunda olukorrad, kus voib 1 2
olla kiiresti vaja abi osutada.

l. Osatootajatest on head jutuvestjad (see soodustab rahuldust

1 2
pakkuvama kliendikogemuse saamist).
m. Too6tajad valdivad liigset tosidust: nad raagivad suheldes alati mone 1 2
loo voi nalja.
n. Tootajad keskenduvad meeldivale (nt kui méni ajaloosiindmus oli 1 )

kohutav, rédgitakse pigem sellest, mida head see véis endaga kaasa tuua).

o. Tootajad on teadlikud, et kontekst ei pruugi olla moistetav
(k6ik inimesed ei oska esemeid teemaga siduda; néiteks ei pruugi mingi
heliolla piisav, et inimene saaks kontekstist aru; kui té6tajatel on vaja luua 1 2
kontekst, tuleb puitida lugu mitmel moel edasi anda, kuni on néha, et
kliendid jaévad rahule).

Tootajate teenused ja suhtlemine ringkdigu I6pus

p- Klientidel on véimalus endale Uks v&i mitu suveniiri valmistada (vaimse
tervise hdirega inimesed on agarad joonistama ja tegelema muu késit66/

1 2
meisterdamisega, mis annab voimaluse erinevate meelte kasutamiseks,
Jja neile teeb heameelt, kui oma loodud asjad saab koju kaasa vétta).
g- Organisatsioonis on véike pood, kus muuakse erilisi ja taskukohaseid
suveniire (vdikeseid praktilisi (tasuta) mélestusesemeid véi materjale 1 5

s6pradega jagamiseks, mis voivad veenda organisatsiooni kliendiks
hakkama véi seal uuesti kdima/peatuma).

r. Olemas on eridisainiga ja erinevate kaunistustega fotokioskid voi
-taustad (sellised fotod on head meened, mille abil hiljem véljasoitu 1 2
meenutada ja oma elamusi jagada).

s. Kliendid saavad I6busate ja interaktiivsete vahendite kaudu otsest
tagasisidet anda (néiteks valida ringkdigu I6pus emotikoni voi 1 2
véljendada oma emotsioone joonistades).

t. Kliendid saavad oma emotsioone té6tajatega jagada ja tagasisidet

anda. 1 2
u. Kuidas 6eldakse organisatsioonis ,,head aega” ja , kiilastage meid
jalle"? (Kas seda teevad téétajad isiklikult voi kasutatakse selleks muid 1 5

vahendeid voi silte? Kas seda tehakse kergestiloetava teksti ning
selges ja meeldivas stiilis?)

Tootajate teenused ja suhtlemine: tagasiside ja teabevahetus véljasoidu/kiilastuse jarel

v. Too6tajad saadavad kiisimustiku, et selgitada valja kliendikogemus ligi-
paasetavuse, teenuste ja Uldise rahulolu seisukohast. Tagasiside alusel 1 2
saab organisatsioon oma teenuseid parandada ja uuendada.




D osa. Organisatsiooni kiilastamise korraldus ja sellele ligipaasetavus

Jargmised mitmesugustesse kategooriatesse jagatud vaited
voivad aidata teie organisatsioonil kindlaks teha, milliseid
kogemusija ligipaasetavuse elemente praegu juhitakse. Siin
antakse Uhtlasi suunised juhtimise/korralduse parandamiseks.

VAITED RINGKAIGU KORRALDUSE JA
LIGIPAASETAVUSE KOHTA

Eiole Gldse taidetud/

kasutusel/olemas

Enamjaolt téidetud/
kasutusel/olemas

Taielikult taidetud/
kasutusel/olemas

Organisatsiooni ekskursiooni korraldus

a. Vaimse tervise hdirega inimestel on organisatsiooni ekskursioonide
valtel vaja piisavalt aega 166gastumiseks (pidage meeles, et kahe-
tunnise ringkaigu jooksul véivad nad olla suutelised keskenduma kokku
30 minutit, seega on vaja voimalusi puhkamiseks ja meelelahutuseks).

b. Klientidele antakse organisatsioonis palju liikumisvabadust
(nad véivad vésida ja muutuda rahulolematuks, kui nende liikumist
Jjuhitakse pikka aega jargemdédéda).

c. Puhkepausi ajal antakse klientidele aega mangimiseks (neile meeldib
maéngida ménge tahvelarvutis voi lihtsalt postkaarte vaadata).

d. Organisatsioonis lastakse klientidel otsustada, kas on konkreetseid
kohti, mida nad naha sooviksid, ja ollakse valmis need eraldama, et luua
ringkaigu ajaks vaikne keskkond.

e. Organisatsioonis saab paigutada huvitavad esemed korvuti voi
lahestikku, sest tldjuhul ei meeldi klientidel millegi ndgemiseks pikki
vahemaid labida.

Organisatsioonis kdimine/viibimine muudetakse Iobusaks, interaktiivseks ja kergesti moistetava

ks

f. Koigisse elamustesse on lisatud Iobusaid ja interaktiivseid elemente

(vaimse tervise héairega inimesed ei keskendu pikalt millelegi, mis ei ole 1 2 3
meelelahutuslik — nad kaotavad kiiresti huvi).
g. Voimaluse korral kasutatakse lihtsat teksti. Koikjal kasutatakse
voimalikult véhe teksti ja see on kergesti loetava kirjatitbiga. 1 2 5
h. Igal pool kasutatakse ideede valjendamiseks piktogramme/ikoone/
siimboleid. 1 2 5
i. Puhkepauside ajal saab kasutada (tahvel)arvuteid. 1 2 3
j- Naituste puhul, mille juurde kuuluvad helid, saab kasutada korvaklappe
(vaimse tervise héirega kliendid eelistavad kuulata vahetuid, keskkonnaga 1 2 3
mitteseotud helisid).
k. Koju kaasa votmiseks pakutakse malestusesemeid (véljaséit on naudi-
tavam, kui organisatsioonis on néiteks fotokiosk voi -taust, kus tehtud 1 2 3
fotod saab kohe kétte).
I. Klientidele on voimalik osaleda katsetes, Iobusates 6pitubades voi
kehalises tegevuses (midagi liiga teaduslikku neile iimselt huvi ei paku). 1 2 3
m.Esemetest, mida klientidel ei ole lubatud puudutada, on tehtud koopiad
(3D-skannimise ja -printimise teel). (Kliendid tahavad ringkéigu ajal 1 2 3

avastatud huvipakkuvaid asju oma kdega puudutada ja tunda.)
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Ringkaigud on muudetud simulatsioonide, 3D-lahenduste ja mitut
meelt haaravate elamuste kaudu interaktiivsemaks.

Organisatsioonis on kindlaks tehtud, millised on naituste voi hoone
koige huvitavamad osad, ja see loetelu on pstlhilise erivajadusega
klientidele kohapeal kattesaadav.

Organisatsioonis on koostatud n-6 teekaart, mis juhatab eri
kohtades teed I6busate varviliste méargistega, nt varviliste péranda-
plaatide voi kividega.

Reguleerida saab mitmesuguseid stiimuleid: valguse eredust
ruumides, mirataset jne.

Organisatsiooni praegused ja voimalikud tulevased rajatised
(moeldud eelkoige huvivaarsustele, nt muuseumitele)

r.

Organisatsioonil on eraldi vastuvéturuum, kuhu kliendid saavad oma
Uleriided riputada ja einekarbid/kotid hoiule panna — seal voidakse anda
neile ka organisatsioonist ning ekskursioonist tlevaade.

s. Klientidele on olemas puhkeruum voi -paik, kus nad saavad istuda ja
puhkepausi teha. Seal voidakse pakkuda siila ja juua, kuigi tegemist
voib olla toidukohast eraldiasuva paigaga.

t. Kui puhkeruumi eiole, on organisatsioonis samal otstarbel eraldatud

Uks osa toidukohast nende alade Iahedal, millega kliendid ekskur-
sioonil tutvuvad.

Organisatsiooniligipdasetavuse suurendamine

u. Majanduslikus mottes ligitombav: puuetega inimestele ja/voi
nende hooldajatele on soodsamad hinnad voi tasuta sissepads.

v. Ligipaasetav teabevahetus: t66tajaid, konkreetset ruumi vaoi eri liiki
teavet ei ole raske Ules leida.

w. Liikuvusega seotud probleemid on lahendatud: néiteks on olemas
kaldteed ratastoolikasutajatele.

X. Sensoorse teabe tajumisega seotud probleemid on lahendatud:
nagemishdirega inimestele on trepiastmed margistatud kontrastsete
varvidega, kasipuud on kdikjal, mitte ainult treppide juures.

y- Eritlitipi ja kohandatud méoébel: nt vastuvotu- voi tédlauad on nii
madalad, et ratastoolikasutajal ei teki teisele poole lauda ndgemisega
probleeme.

z. Tahtsatele kohtadele (valjapaasud, tualetid jne) viitavad sildid ja

margid on selged ning piisavalt suured.

Sobiva 6hustiku loomine

aa.

Taustal mangib meeldiv rahulik muusika, mida saab vajaduse korral
kohe muuta.

bb.

Kasutusel on mitmekesised varvid ja ere valgustus (aga valgustust
saab kohandada).

cC.

Ringkaigu valtel tagatakse kvaliteetsete teenustega ja keskkonda
reguleerides 6dus ning meelelahutuslik elamus.

dd.

Tagatakse hea kuuldavus (kasutades liigse taustamtira summu-
tamiseks kardinaid ja pehmeid kangaid).




E osa. Koost66 organisatsiooni ligipaasetavuse parandamiseks

Teie voi mis tahes muu organisatsiooni ligipadsetavuse parandamiseks voib olla palju
abi koostddst. Huvivaarsuste (nt muuseumite), majutusasutuste jt organisatsioonide
esindajad voivad kohtuda ja jagada oma teadmisi ligipadsetavuse parandamise viiside
kohta. Kui naiteks muuseumi vastuvotus hakatakse osutama taiustatud teenuseid ja on
naha, et see meeldib klientidele ja annab neile parema muuseumielamuse, peaks olema
voimalik seda oskusteavet jagada teiste muuseumitega, kus samane lahenemine on
voimalik. Kas teie organisatsioonis tehakse jargmist?

Eiole Gldse taidetud/
kasutusel/olemas
Enamijaolt taidetud/
kasutusel/olemas
Taielikult taidetud/
kasutusel/olemas

VAITED KOOSTOO TEGEMISE KOHTA

a. Koos teiste organisatsioonidega (muuseumid, majutusasutused
vms) on loodud teadmiste ja teabe vahetamise vorgustik, kus
saab arutada, kuidas midagi on kdige parem teha ja mida tuleks
valtida.

b. Organisatsioon kaasab erivajadustega riihmi (psuthilise erivaja-

dusega inimesed ja nende hooldajad) koosloome ning teadmiste 1 2 3

vahetamise kaudu oma toodete ja teenuste parandamisse.

c. Ollakse teadlikud ligipaasetavusega seotud eeskirjadest ja
seadustest Euroopa Liidus (nt Euroopa ligipdasetavuse akt) ja ka
riigi tasandil ning teatakse valdkonna juhtivaid organisatsioone
(European Network of Accessible Tourism jt).

d. Teie organisatsioonis jargitakse ligipadsetavusega seotud riiklikke
seadusi.
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Tahelepanekute kontrollnimekiri, loojad: ruumi- ja teenusedisaini tudengid Thomas
More'i rakenduskorgkoolist

Arimudeli Iduend



Jeysl |  pasniinoos
sya|N} el pnyaued
EpPIN -dIdyel

(1Isnwia|ny

asnAaba)
O peaep|afiy)
dINOOIS

@ -1OW3

(sulsiw ‘ebajjoy
‘lejjiw ‘sny) pijeuey
‘peyl||e ‘pawasa
‘peyoy| ‘passwiu|

(¢uiba) ew epiw)
snnaba)

njloseljeA 3seaed

jele npioseljep

}shwe|d/n}ioseljea suug

puoyea} nuly

UIWERISO0Y IWAIYS BUUOYIIUPUSIY




Naidiskliendi té6leht

NAIDISKLIENT

foto

Tsitaat voi elu moto

Nimi

Vanus
Ulesanne/amet
Perekonnaseis

Elukoht

Kirjeldus/lthielulugu

Mis valmistab talle rcomu

Hobid

Lootused ja unistused

Voimalused

Mis teeb teda kurvaks

Hirmud

Raskused

Mis ajab teda vihale

Muu tahtis teave




TAHELEPANEKUTE KONTROLLNIMEKIRI

Enne

O

RUhm valgus teel sissepaasu poole laiali

Midagi kusitakse ainult selleks, et teed leida voi hoone juurde jouda
Valamu kasutamine

Naistele ja meestele on eraldi tualetid

OO0oogao

Tualett on kergesti kasutatava disainiga. Probleemid? Millised tapselt? ...,
Paljud inimesed on jarjekorras oodates narvilised

Nad istuvad ootealal (kui selline koht on olemas)

Keegi rihmast suhtles to6tajaga

Neil on kaasas muuseumi kaart

O0Oo0oon

Nad kasutavad kaarti millekski muuks. Milleks t&pselt? ...
Nad jatavad oma asjad hoiukappi

RUhm vastutab hoiukapi votme (uksekoodi) eest

Nad panevad oma mobiilseadmed hoiukappi

Dokumentide naditamisega ei tekkinud probleeme

== El H B

Juhendajale ja Ulejadnud rihmale antakse sama teavet

Ooooood

Ruhmaliikmetele antakse kleebised, et neid oleks lihtne ara tunda

Ringkdigu ajal

[0 Keegi ei eksi ndituse vaatamise ajal &ra

El

[ Keegi eiriku monda muuseumireeglit. Ntreeglit, et: ...,
[ Treppide kasutamine ei valmista raskusi

[0 Kasutatakse valget ruumi. Kes kasutab? Millal? Kui Kaua? ..............ccccooiiiiiiiiii

[0 RUhm kasutab kaarti muuseumis orienteerumiseks.
[J Nad votavad aega puhkamiseks. KUiKaua? ...

[ Keegitahtis ringkaigu ajal tualetti minna

[0 Rahmal on ringkaigu ajal vaba aega. Milleks nad seda kasutavad? ...,

Parast

[0 RUhmaliikmed ostsid midagi muuseumi poest. Mida? ...

[0 RUhmaliikmed veetsid muuseumipoes aega. Kui Kaua? ...
L 4 [ Nadlaksid sd6gikohta. Mida nad s€altegid? ...

[0 Koik on enne lahkumist oma asjad katte saanud

==l (43

[0 Koik teadsid, kus véljapaas asub

Loojad: ruumi- ja teenusedisaini tudengid Thomas More'i rakenduskdrgkoolist
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