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ZWECK UND INHALT DES HANDBUCHS

Dieses Handbuch soll Museumsangestellte dazu befahigen,
hochwertigere Serviceleistungen fur alle Besucher und Besucherinnen
ihres Museums zu erbringen.

Das Handbuch bietet grundlegende Informationen daruber, wie Inklusion
von Museumsbesuchern mit Behinderungen funktioniert und ist in vier
Kapitel gegliedert.

- Das Projekt COME-IN! fuhrt kurz und knapp in die Ziele, die
Partnerschaft und die MaBnahmen des Projekts COME-IN! ein,
deren Umsetzung die Zuganglichkeit innerhalb von Museen
verbessern soll.

- Sensibilisierung: setzt sich nicht nur mit Problemen auseinander,
die Integration und Zuganglichkeit betreffen, sondern auch mit den
erforderlichen MaBnahmen, die zur Uberwindung und Beseitigung
von Barrieren jeglicher Art in einem Museum geeignet sind.

- Die Dienstleistungskette konzentriert sich auf die korrekte
Anwendung von Prozessen und verfugbaren Hilfsmitteln, damit die
Servicequalitat auf jeder Etappe der Dienstleistungskette
gewahrleistet ist.

- Der Ausstellungsbesuch erlautert, wie man einzelne Besucher
oder Besuchergruppen begleitet und ihnen einen adaquaten
Service bietet.

Anhang 1 und 2 bilden die COME-IN!-Kriterien fur Barrierefreiheit ab und
enthalten einige Online-Quellen mit weiterfuhrenden Informationen zum
Thema Barrierefreiheit.
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1 DAS PROJEKT COME-IN!

1.1 Die Projektziele

COME-IN! beabsichtigt, das kulturelle Erbe der EU durch eine hohere
Auslastung kleiner und mittelgroBer Museen zu fordern, indem es diese
einer breiteren Offentlichkeit zuganglich macht. Das Ubergreifende
Projektziel ist INKLUSION.

Das Projekt COME-IN! wird durch das Programm Interreg CENTRAL
EUROPE finanziert und partnerschaftlich auf europaischer Ebene von
Behindertenverbanden, Universitaten, Museen, Ausbildungszentren und
anderen Institutionen durchgefuhrt, welche mit der Problematik der
Barrierefreiheit befasst sind.

Auf der Internetseite von COME-IN sind detaillierte Informationen uber
das Projekt veroffentlicht:
http://www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html.

1.2 Die Interventionsprinzipien des Projekts
COME-IN! stutzt sich auf folgende Interventionsprinzipien:

- Verbesserung der Internetkommunikation zu den Dienstleistungen
von Museen fur alle Besucher.

- Beseitigung physischer Barrieren innerhalb und auBerhalb von
Museen.

- Gestaltung barrierefreier Ausstellungen fur jedermann.

- Ausstattung mit Audio- und Videoguides, Hilfsmitteln zur
Verbesserung der Sicht, taktilen Mitteln und Multimedia-
Applikationen.

- Erleichterte Teilnahme an kulturellen Veranstaltungen.

- Schulung des gesamte Museums-Personals, um einen guten Service
fur alle Besucher und Besucherinnen sicherzustellen.

- Einfuhrung des COME IN!-Kennzeichens zur Auszeichnung von
Museen, welche die Zuganglichkeitsnormen erfullen.
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1.3 Inklusion und Zuganglichkeit fiir alle

COME-IN! stutzt sich auf zwei Grundprinzipien:
INKLUSION

bedeutet, dass jeder/jede so respektiert wird, wie er oder sie ist. Es
bedeutet, dass alle Menschen die Chance haben, uneingeschrankt am
gesellschaftlichen Leben zu partizipieren. Die Gestaltung des gesamten
Museumsinneren, von den Ausstellungsraumen bis zu den
Bildungsangeboten, soll ein Hochstmal an Integration erreichen.

BARRIEREFREIHEIT

bedeutet Freiheit von Barrieren jeder Art. Museen sollten fur den
gleichberechtigten Zugang aller sowie fur eine einladende Atmosphare
und die Sicherstellung eines geeigneten Umfeldes einstehen.
Zuganglichkeit muss Folgendes berucksichtigen:

- Den physischen Zugang zu offentlichen Gebauden, StraBen,
Verkehrsmitteln und weiteren Einrichtungen in und auBerhalb von
Gebauden, Museen eingeschlossen.

- Zugriff auf Informationen und Kommunikation jeder Art Uber die
Bereitstellung benutzerfreundlicher Internetseiten, von Audio- und
Video-Guides, Brailleschrift und taktilen Leitsystemen.

- Den sozialen Zugang, welcher das Recht auf gleichberechtigte
Teilhabe an allen Bereichen des sozialen Lebens beruhrt: Bildung,
Arbeit, Freizeit, Kultur, Sport, usw.

- Den wirtschaftlichen Zugang durch ein Angebot an Freikarten,
verbilligten Karten und/oder die Bereitstellung eines bevorzugten
Zutritts fur behinderte Menschen und/oder Begleitpersonen.

Weitere Einzelheiten zur Barrierefreiheit in Museen enthalt das COME-
IN! Projektdokument COME-IN! Richtlinien.



* %

HIlCIrcy {* ;
CENTRAL EUROPE RN
COME-IN! i il

Development Fund

1.4 Der gesetzliche Rahmen

Zusatzlich zur nationalen Gesetzgebung der Partnerlander von COME-IN!
stutzt sich das Projekt auf zwei wichtige Rechtsgrundlagen: Die
Behindertenrechtskonvention der Vereinten Nationen wund die
Europaische Behindertenstrategie 2010-2020.

Die UN-Konvention' ist eine Ubereinkunft, die Respekt fiir die Wiirde,
die Entscheidungen und die Integration aller Menschen mit
Behinderungen einfordert und die Staaten dazu verpflichtet, Menschen
mit Behinderungen an Entscheidungen zu beteiligen, die deren Leben
beeinflussen.

Insbesondere setzt sich Artikel 30 der UN-Konvention fur das Recht von
Menschen mit Behinderungen auf Teilhabe am kulturellen Leben ein.
Personen mit Behinderungen sollten auf Kulturmaterial in zuganglichen
Formaten, auf Fernsehprogramme, Filme, Theater und andere kulturelle
Aktivitaten in  zuganglichen Formaten zugreifen, kulturelle
Veranstaltungsorte erreichen oder auf Dienstleistungen zuruckgreifen
konnen.

Die Europdische Behindertenstrategie fiir die Dekade 2010-20207 setzt
sich dadurch fur die aktive Eingliederung und vollstandige
gesellschaftliche Teilhabe von Menschen mit Behinderungen ein, dass sie
einen MaBnahmenkatalog zur Umsetzung in 8 Sonderbereichen
verabschiedet hat:

- Barrierefreiheit

- Teilhabe

- Gleichstellung

- Beschaftigung

- Bildung und Ausbildung

- Sozialer Schutz

- Gesundheit

- MaBnahmen im Aufenbereich

' Internetquelle: https://www.un.org/development/desa/disabilities/convention-on-the-rights-of-
persons-with-disabilities.html (10.10.2016)

2 Internetquelle: http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=URISERV:em0047
(10.10.2016)
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2 SENSIBILISIERUNG

2.1 Liicken schlieBen: Barrieren iiberwinden, die der Teilhabe
entgegenstehen.

Die UN-Behindertenrechtskonvention stellt fest, dass “Personen mit
Behinderungen alle Menschen einschlieBen, die langfristig physisch,
geistig, intellektuell oder sensorisch beeintrachtigt sind. Das
Wechselspiel dieser Beeintrachtigungen mit unterschiedlichen Barrieren
steht ihrer gleichberechtigten vollstandigen und tatsachlichen Teilhabe
am gesellschaftlichen Zusammenleben mit anderen Menschen
entgegen.”

Diese Definition unterstreicht die Tatsache, dass die Barrieren und
nicht die Behinderung das eigentliche Problem sind. Von daher sollten
uns vergegenwartigen, dass “Die Person immer an erster Stelle steht.”

Deshalb setzt sich das PROJEKT COME-IN! fur einen solchen
Perspektivwechsel ein (sozialer Ansatz vs medizinischer Ansatz), der
sich anhand eines integrativen Konzeptes auf die Barrieren und nicht auf
die Behinderung konzentriert, was letztendlich allen Museumsbesuchern
und nicht ausschlieBlich Menschen mit Behinderungen zugutekommt, wie
die folgende Tabelle zeigt (Liste nicht vollstandig):



HILCTIITYy
CENTRAL EUROPE

COME-IN!

European Union
European Regional
Development Fund

(ICF?) SOZIALER ANSATZ VS

(ICD#) MEDIZINISCHER ANSATZ

Die Konzentration auf die
Barrieren
(Ermoglichen Sie einen
integrativen Zugang)

Die Konzentration auf die
Behinderungen

- Beseitigen Sie samtliche Hindernisse,
die der Bewegungsfreiheit lhrer
Besucher im Wege stehen (Stufen,
Steigungen, kleine oder schwere
Turen, etc.)

- Vermeiden Sie weite Wegstrecken
(Uberdenken Sie die vorhandenen
Transportmoglichkeiten, richten Sie
Ruheinseln und Komfortbereiche ein,
USW.)

- Uberdenken Sie die Funktionalitat
existierender Gerate/Hilfsmittel
(Computer, Maus, usw.)

- Passen Sie lhre Beschilderung und
Wegeleitsysteme sowie vorhandene
Orientierungshilfen an.

- Pflegen Sie eine nachvollziehbare
und wertschatzende Art des
korperlichen Kontakts und des
sprachlichen Umgangs.

- Ordnen Sie die Kunstwerke und ihre
Beschriftung neu (Platzierungshohe,
raumliche Umgebung, usw.)

- Stellen Sie Mittel und Wege zur
Mobilitatserleichterung bereit
(Rollstuhle, tragbare Stuhle, usw.)

Eingeschrankte Mobilitat:

- Rollstuhlfahrer*innen

- Menschen mit Gehstocken oder
Gehhilfen

- Altere Menschen mit
eingeschrankter Mobilitat

- Personen, die Asthma oder einer
Herzkrankheit haben

- Weitere Einschrankungen der
korperlichen Funktionalitat:

Stehen, Sitzen, Koordination,

manuelle Geschicklichkeit

- USW.

3 Anm. d. Ubers.: ICF= Internationale Klassifizierung der Funktionalitit, Behinderung und Gesundheit

Anm. d. Ubers.: ICD= Internationale Klassifizierung der Krankheiten
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Die Konzentration auf die
Barrieren
(Ermoglichen Sie einen
integrativen Zugang)

Die Konzentration auf die
Behinderungen

- Sorgen Sie fur integrative
Gerate/Hilfsmittel (taktil, Audio,
Braille-Schrift, digital, usw.)

- Ordnen Sie die Kunstwerke und ihre
Beschriftungen neu an
(Platzierungshohe, raumliche
Umgebung, Erlauterungen und Kataloge
in Braille-Schrift, taktile Bucher, usw.)

- Passen Sie die Beschilderung und
auditive Orientierungshilfen/-Mittel an
und achten Sie dabei auf Klarheit

- Uberarbeiten Sie die Prasentation der
Werke (vereinfachter Sprachgebrauch,
unterschiedliche Perspektiven,
raumkonkrete Beschreibungen, taktile
Hilfsmittel, Geschichtenerzahlen, usw.)

Sehbehinderungen:

- Menschen, die von Geburt an blind
sind

- Blinde mit restlichem
Sehvermogen

- Menschen, die aufgrund von
Verletzungen oder Erkrankungen
erblindet sind

- Sehbehinderte Menschen

- Altere Menschen mit
eingeschranktem Sehvermogen

Stellen Sie integrative Gerate/ Hilfs-
mittel bereit (Radio/ WIFI-Audio-
Loops, Horhilfen, usw.)

- Uberarbeiten Sie die Prasentation der
Kunstwerke (vereinfachte Sprache,
Gebardensprache, Video, usw.)

Eingeschranktes Horvermogen:

- Von Geburt an oder fruh ertaubte
Menschen

- Menschen, die lhr Gehor im Laufe
ihres Lebens eingebuBt haben.

- Menschen mit einem gewissen
Grad der Gehorbeeintrachtigung.
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Die Konzentration auf die
Barrieren
(Ermoglichen Sie einen
integrativen Zugang)

Die Konzentration auf die
Behinderungen

- Fuhren Sie Ihre Besucher
multisensorisch an Kunst heran (Kunst
mit allen Sinnen erleben)

- Pflegen Sie einen praktischen,
erfahrungsorientierten Umgang mit
Kunst (bieten Sie Workshops,
Laborsitzungen, usw. an).

- Uberarbeiten Sie die Prasentation der
Kunstwerke (einfache Sprache, eine
uberschaubare Zahl an Kunstwerken,
Geschichtenerzahlen, usw.).

Eine Lernbehinderung beeinflusst
gewohnlich die Art und Weise, wie
eine Person mit ihrem sozialen
Umfeld interagiert sowie die Art, wie
sie/er Informationen verarbeitet.
Die haufigsten Lernschwierigkeiten
sind:

- Dyslexie: Schwierigkeiten sowohl
beim Lesen und Schreiben als auch
mit der Rechtschreibung.

- Dyskalkulie: Schwierigkeiten beim
Erlernen und mit dem Verstandnis
mathematischer Begriffe/
Symbole.

- Dyspraxie (entwicklungsbedingte
Koordinationsstorung, DCD) wirkt
sich auf die
Bewegungskoordination aus. Die
intellektuellen Fahigkeiten sind
durch DCD nicht beeintrachtigt.

- Menschen mit einem
Aufmerksamkeitsdefizit-Syndrom

- Sorgen Sie fur ein integratives Umfeld
und ermoglichen Sie lhren Besuchern
ein individuelles und ruhiges
Ausstellungserlebnis (Orte zum
Ausruhen, Workshops, usw.)

- Uberarbeiten Sie die Prasentation der
Kunstwerke, indem Sie sich einer
einfachen Sprache bedienen und
unterschiedliche Perspektiven
einnehmen (vereinfachte Zeitachsen;
raumkonkrete Schilderungen,
Geschichtenerzahlen).

Zu den voraussichtlichen geistigen/
intellektuellen Beeintrachtigungen
gehoren:

- Agoraphobie

- Depression

- Personlichkeitsstorung

- Schizophrenie

- Angststorungen

- Alzheimersche Krankheit

- Autismus

2.2 Die richtige Wortwabhl:

Eine angemessene Wortwahl und entsprechende Formulierungen sind
malfgeblich, wenn Sie mit oder uber Menschen mit Behinderungen
sprechen. Sprache kann ausgesprochen integrationsfordernd wirken,
andererseits werden Stereotype und soziale Schranken durch sie

10
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zementiert. Deshalb ist es hier besonders wichtig, sich auf die Person
und nicht auf die Behinderung zu konzentrieren.

Hier nachfolgend einige nutzliche Anregungen:

- Verwenden Sie niemals den bestimmten Artikel ,der, die,
das® zusammen mit der Bezeichnung fur eine bestimmte
Behinderung, um Menschen mit eben dieser Behinderung zu
beschreiben. Der bevorzugt verwendete Begriff ,Menschen mit
Behinderungen® betont die Menschlichkeit des Individuums und
vermeidet, dass jemand zum Objekt gemacht wird.

- Bezeichnen Sie Menschen ohne Behinderung niemals als ,normal’,
um sie von Menschen mit Behinderungen zu unterscheiden.
Verwenden Sie stattdessen die Formulierung ,nicht behindert’
oder ,Menschen ohne Behinderung®.

- Vermeiden Sie einen Sprachgebrauch, der eine Person mit einer
Behinderung nur deshalb zum Helden/zur Heldin hochstilisiert,
weil sie Erfahrung mit dieser Behinderung hat. Umgekehrt sollten
Sie keineswegs davon ausgehen, dass Menschen mit einer
Behinderung Opfer oder gar bedauernswerte Objekte sind®.

- Vermeiden Sie Formulierungen wie ,leidet an’, denn sie suggeriert
Unbehagen, anhaltende Schmerzen wund ein Gefuhl der
Hoffnungslosigkeit.

- Moglicherweise finden Rollstuhlfahrer uberhaupt nicht, dass sie an
ihren Rollstuhl ,gefesselt’ sind - versuchen Sie sich diesen also als
eine Mobilitatshilfe vorzustellen.

- Die meisten behinderten Menschen fuhlen sich mit einem
alltagstauglichen Sprachgebrauch wohl. Rollstuhlfahrer*innen
,gehen spazieren’ und es ist gut moglich, dass es Menschen mit
Sehbehinderungen entweder schon - oder uUberhaupt nicht schon

> Internetquelle: Eine angemessene Terminologie - Brown University, USA: www.brown.edu/campus-
life/support/accessibility-services/resources-teaching-students-disabilities/appropriate-terminology
(12.10.2016)

¢ Internetquelle: Das australische Behinderten-Netzwerk: www.and.org.au/pages/inclusive-

language.html (12.10.2016)
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finden - ,Sie wiederzusehen‘. Es ist deshalb gut moglich, dass
Einschrankungen einfach bedeuten, dass man einige Dinge anders
macht.

Gangige Formulierungen, die sich Behinderungen als etwas
Negatives vorstellen, sollten Sie meiden. Beispiele dafur sind:
,Unsere Bitten stiefen auf taube Ohren‘ oder: ,stockbesoffen’.

Meiden Sie passive Bezeichnungen, mit denen Sie eine Person zum
Opfer erklaren. Sprechen Sie eine Sprache, die behinderte
Menschen als aktive Individuen, die ihr eigenes Leben im Griff

haben, respektiert.

WAS GEHT UND WAS NICHT GEHT: WORTER, DIE MAN VERWENDEN
SOLLTE UND SOLCHE, DIE MAN MEIDEN SOLLTE:

Meiden Sie

Verwenden Sie:

(Der, die) Versehrte, (der,die)
Behinderte

Menschen mit Behinderungen,
behinderte Menschen

Geschlagen mit, leidet an, ein
Opfer von

hat (Bezeichnung der Krankheit oder
Einschrankung)

an den Rollstuhl gefesselt, an
den Rollstuhl gebunden

Rollstuhlfahrer*in; Rollstuhlnutzer®in

Geistig behindert, geistig
beschadigt, schwachsinnig,
nicht normal

Mit einer Lernbehinderung (Singular)
mit Lernbehinderungen (Plural)

Kruppel, Invalide;

Menschen mit Behinderung

Spastiker

Eine Person mit Zerebralparese

korperlich gesund

nicht-behindert

Geisteskranker; verruckt; irre

Eine Person mit einer psychischen
Storung

taub und stumm; taubstumm

Gehorlose/-r, Benutzer/-in der
Gebardensprache (SL), Person mit
eingeschranktem Horvermogen

12
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Meiden Sie Verwenden Sie:
Der/die Blinde Menschen mit eingeschranktem

Sehvermogen/einer  Sehbehinderung;
blinde Menschen, blinde und teilsichtige
Menschen

Ein Epileptiker, Diabetiker, Eine Person mit Epilepsie, Diabetes,
Depressiver, und so fort Depression oder jemand, die/der
Epilepsie, Diabetes, eine Depression hat

Zwerg; Kleinwuchsiger Jemand mit einer Wachstumsstorung
oder mit Kleinwuchs.

Anfalle, Attacken Krampfanfalle/Episoden’

3 DIE DIENSTLEISTUNGSKETTE

3.1 Barrierefreiheit abbilden

Eine Ausstellung sollte moglichst zuganglich konzipiert sein, damit sie
leicht besichtigt und von jedermann wahrgenommen werden kann.
Dieser Ansatz basiert auf den Gestaltungsprinzipien des ,universellen
Designs®.

,Universelles Design‘ meint die moglichst umfassende Gestaltung von
Produkten, Umgebungen, Programmen und Dienstleistungen zum Nutzen
aller Menschen, ohne dass Anpassungen oder ein spezielles Design notig
sind. Wenn der Bedarf existiert, darf ,,universelles Design* technische
Hilfen flir spezielle Personenkreise mit Behinderungen nicht
ausschliefien. (Art. 2 der UN-Behindertenrechtskonvention)

Das Projekt COME-IN! hat einen Zugang zur Barrierefreiheit entwickelt,
welcher nicht ausschlieBlich Probleme berucksichtigt, die mit der
Besichtigung einer Ausstellung oder der von Objekten und Gegenstanden
eines Museums verbunden sind. Daruber hinaus garantieren weitere
wichtige Aspekte den Besuchern und Besucherinnen ein befriedigendes
Besuchserlebnis. Es handelt sich um die Bausteine der sogenannten

7 Internetquelle: Inklusiver Sprachgebrauch: www.gov.uk/government/publications/inclusive-
communication/inclusive-language-words-to-use-and-avoid-when-writing-about-disability
(14.10.2016)

13
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A __Input and Output
a&/Input und Output JAnkunft

Arrival

useums-Shop . Entrance

. /Eingangsbereich

X 8 ; \gs Cash Desk

~
J /Kassenschalter

Exhibition Area Wardrobe

/Austellungsbereich /Garderobe

In aller Regel sollte die Dienstleistungskette eines Museums folgende
Bausteine berucksichtigen:

- Input - Information und Kommunikation vor dem Museumsbesuch

- Ankunft

- Eingangsbereich

- Kassenschalter

- Garderobe

- Ausstellungsbereich

- Toiletten

- Museums-Shop

- Output - Information und Kommunikation nach dem Museumsbesuch

Die Kriterien fur Barrierefreiheit von COME-IN! fuBen auf dem Abgleich
samtlicher Bausteine der Dienstleistungskette mit den vier Hauptthemen
der Zuganglichkeit:

- Physischer Zugang

- Zugriff auf Information und Kommunikation
- Soziale Teilhabe

- Wirtschaftliche Teilhabe
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Mithilfe der unten abgebildeten Matrix zur Barrierefreiheit konnen Sie
uberprufen, ob die aktuelle Situation in Ihrem Museum, die von COME-IN
definierten Zuganglichkeitskriterien erfullt oder nicht.

Zuganglichkeit

Physischer Zugrlff.auf Soziale | Wirtschaftliche
Information & . -
Zugang o Teilhabe Teilhabe
: . Kommunikation
ienstleistungskette
Input
Ankunft

Eingangsbereich

Kassenschalter

Garderobe

Ausstellungsbereich

Toilette

Museums-Shop

Output

Die Uberpriifung der Dienstleistungskette anhand dieser Matrix lasst sich
individuell fur jedes Museums anpassen. Wenn die Kriterien erfullt sind,
kann jedes Feld der Matrix angekreuzt werden. Diese Matrix definiert
ausschlieBlich Mindeststandards. Wenn nichts angekreuzt wurde,
bedeutet dies nicht, dass keine Anforderungen gestellt werden konnen.

Auf jeder Etappe der Dienstleistungskette, sollte das Museumspersonal
das richtige Verfahren anwenden, um einen guten Service zu
gewahrleisten.

Der Nutzen der Dienstleistungskette als Werkzeug zur Bewertung der
Zuganglichkeit liegt in:

- der luckenlosen Bewertung aller relevanten Bereiche und
Serviceleistungen,

- einem strukturierten Verfahren,

- der Beachtung von Zuganglichkeit fur ALLE Besucher und
Besucherinnen.
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Im Anhang ,,Prufkriterien zur Barrierefreiheit“ finden Sie die Liste der
Zuganglichkeitskriterien.

3.2 Einen herausragenden Kundenservice bieten

Sie wissen vielleicht, dass die ersten Augenblicke eines Museumsbesuchs
sehr wichtig sind. HeiBt man Sie herzlich willkommen, gibt man lhnen
alle notwendigen Informationen und ist Ihnen das Museumspersonal bei
der Planung lhres Museumsrundgangs behilflich und unterstutzt es Sie auf
professionelle Weise, so sind Sie eher geneigt, lhren Besuch auch zu
geniefen. Das Museum und seine Mitarbeiter*innen machen sofort einen
guten Eindruck auf Sie, und naturlich hinterlasst dies bei lhnen das
Gefuhl, dass dieses Museum einen hochwertigen Service bietet.

Durch seine Berucksichtigung samtlicher Aspekte eines Museumsbesuchs
sollte dieses Konzept deshalb Uber die ganze Dienstleistungskette hinweg
zum Wohle aller, Besucher*innen mit oder ohne Behinderungen, zur
Anwendung kommen.

Menschen mit Behinderungen mussen einen Museumsbesuch umsichtig
planen. Sie mussen wissen, wie sie dorthin kommen, ob irgendwelche
Hindernisse den Zugang erschweren und welche Dienstleistungen dort
verfugbar sind. So konnen sie entscheiden, ob sich der Besuch fur sie
lohnt oder nicht. Aus diesem Grunde sollten alle mafBgeblichen
Informationen, beispielsweise auf der Internetseite des Museums,
verfiigbar und zuganglich sein.

Nach ihrer Ankunft benotigen die Besucher*innen vielleicht weitere
Informationen daruber, wie sie sich durch die Ausstellung bewegen
konnen, oder dazu, welche technischen Hilfsmittel verfiigbar sind.
Vielleicht fordern sie auch eine bestimmte Art der Hilfestellung oder
Assistenzleistung ein.

Zu guter Letzt mochten sie nach dem Besuch vielleicht noch ein
Feedback zur Bewertung ihres Aufenthaltes hinterlassen.

Wenn wir einen guten Service erbringen wollen, mussen wir die richtige
Information auch effizient vermitteln.
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Deshalb finden Sie auch in den nachsten Abschnitten einige Tipps und
Anregungen dazu:

- Welche Art Informationen Sie vor und wahrend des
Museumsbesuches zur Verfugung stellen sollten

- Auf welche Weise Sie sich das Feedback |hrer Besucher einholen
konnen

- Wie Sie klar und deutlich effizient kommunizieren

- Wie Sie mit Problemen der Besucher umgehen konnen.

3.2.1 Was Besucher wissen miissen

Gehen Sie nicht davon aus, dass sich heutzutage jeder Mensch vor dem
Museumsbesuch die notwendigen Informationen im Internet einholt oder
eine Broschure liest. Viele Leute, speziell alte Menschen, greifen lieber
zum Telefonhorer oder lassen sich ihre Fragen personlich beantworten.
Und wenn sie dann ankommen, ziehen sie es vor, Fragen zu stellen,
anstatt sich die Hinweisschilder oder Erlauterungen vor dem Rundgang
durchzulesen. Sie fuhlen sich im personlichen Kontakt weit besser
aufgehoben als mit einem Stuck Papier oder vor einem Bildschirm. Aus
diesem Grunde ist es wichtig, den Wunschen aller Besucher stets mit der
gleichen Aufmerksamkeit zu entsprechen, indem man ihnen folgende
Informationen zur Verfugung stellt:

Physische Erreichbarkeit
- Anfahrtsbeschreibung
- Anbindung an barrierefreie offentliche Verkehrsmittel
- Parkplatze fur behinderte Menschen und Begleitpersonen
- Wege und FuBbodenbelage mit taktilen und/oder sensorischen
Eigenschaften
- Barrierefreier Eingangsbereich
- Verfugbarkeit von Sitzplatzen im Museumsbereich

Zur Ausstellung
- Was besichtigt werden kann, und ob es irgendwelche
Einschrankungen beziehungsweise nicht zugangliche
Museumsabschnitte gibt.
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- Preise, Eintrittskarten, Vergunstigungen und kostenfreie
Serviceleistungen fur Personen mit Behinderungen oder ihre
Begleitpersonen.

- Verfugbarkeit von Audio- und Video-Tools sowie
Unterstutzungsmoglichkeiten bei einer Sehschwache und
Schwerhorigkeit

- Museumsfuhrer in Brailleschrift liegen bereit

- Taktile Hilfsmittel und Museumsrundgange mit taktilen
Ausstattungsmerkmalen sind verfugbar

- Die geschatzte Besichtigungsdauer

- Zusatzliche Services sind vorhanden: z.B. Rollstuhle,
Begleitpersonal

- Auf Anfrage gibt es Fuhrungen oder Begleitpersonal auch kostenlos.

- Workshops und Labore

Weitere Serviceeinrichtungen
- Standorte der barrierefreien Garderobe, Umkleidekabinen
- Standort der barrierefreien Toiletten oder Wickeltische
- Café, Bar oder Erfrischungsmoglichkeiten
- Ruheraume
- Besucherzentrum

3.2.2 Besucherfeedback-Management

Es ist wichtig, sich die Anmerkungen, Kommentare und Vorschlage der
Besucher nach dem Museumsbesuch einzuholen. Denn Fortschritt und die
Verbesserung der Serviceleistungen sind so machbar. Jedes Museum hat
unterschiedliche Mittel und Wege, sich Feedback einzuholen:
angefangen beim klassischen Besucherbuch bis hin zu den
anspruchsvolleren Touchscreen-Geraten. Die Besucher*innen konnen
spater auch Kommentare auf Sozialen Medienplattformen wie Facebook
hinterlassen, falls das Museum dort prasent ist. Es ist also wichtig, dass
Sie:

- die Besucher darauf ansprechen, ob sie ein Feedback geben wollen

- ihnen zeigen, wo und wie sie dieses bewerkstelligen konnen

- unterschiedliche barrierefreie Feedbackformate fur sie zur
Verfugung stellen

- sie gegebenenfalls dabei unterstutzen

- das Besucher-Feedback sammeln und analysieren und

gegebenenfalls MaBnahmen einleiten.
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- die Besucher uber alle MaBnahmen informieren, die auf erteiltes

Feedback hin eingeleitet wurden. So sehen diese, dass ihre
Resonanz geschatzt wird und Anderungen bewirken kann.

3.2.3 Angemessen Kommunizieren

Zuallererst heiBen Sie jeden Besucher und jede Besucherin, der/die das
Museum betritt, herzlich Willkommen. Menschen fuhlen sich mit einem
Lacheln und einer netten BegruBung gut aufgehoben. Augenkontakt
stellt wirkliche Kommunikation mit dem/der Besucher*in her. Die
folgenden einfachen Regeln sollten Sie befolgen, sobald Sie eine
Wegbeschreibung geben, etwas erklaren oder Fragen telefonisch, am
Empfang oder auf dem Museumsgelande beantworten:

- Sprechen in Sie lhre Worter und Satze klar und deutlich aus.

- Sprechen Sie in kurzen Satzen.

- Beim Sprechen niemals die Hand vor den Mund nehmen.

- Vermeiden Sie einen ubermalig komplizierten Sprachgebrauch und
erklaren Sie alles klar, deutlich und leicht verstandlich.

- Passen Sie ihren Sprachgebrauch dem Publikum an.

- Seien Sie geduldig und wiederholen Sie sich bei Bedarf.

- Vermeiden Sie Hintergrundgerausche wahrend eines Telefonats.

- Nachrichten, die Sie auf dem Anrufbeantworter aufnehmen, sollten
stets langsam und deutlich artikuliert werden.

Diese Vorgehensweise nutzt nicht nur Menschen mit Behinderung,
sondern allen!

3.2.4 Was bei der Interaktion mit Besucher*innen geht, und was nicht
geht

Einer der wichtigsten Faktoren in der Beziehung zwischen Besuchern und
Museumsangestellten ist die Art der Interaktion.

An dieser Stelle finde Sie eine Beispielliste positiver und negativer
Interaktions-Ansatze:

- Konzentrieren Sie sich stets auf die Person und nicht auf die
Behinderung
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Richten Sie Ihre Aufmerksamkeit grundsatzlich auf die Person mit
der Behinderung und nie auf ihre/-n oder seine/-n Assistenten/-in
oder den/die Dolmetscher/-in.
Fragen Sie, ob er/sie Hilfe braucht und welche Art von Hilfestellung
benotigt wird.
Falls das Hilfsangebot angenommen wird, warten Sie auf
Instruktionen.
Respektieren Sie stets die menschliche Intim- und Privatsphare.
Sprechen Sie mit der Person auf Augenhohe.
Sorgen Sie beim Sprechen dafur, dass die Leute lhre Lippen und
Ihre Mimik sehen konnen.
Wenn Sie eine blinde oder sehbehinderte Person zu Ful} begleiten,
konnen Sie verbale Instruktionen geben, indem Sie die Umgebung
und auch Hindernisse beschreiben (z.B. Stufen, Sitzgelegenheiten,
USW.).
Lenken Sie Fuhrungshunde niemals von ihrer Aufgabe ab.
Haben Sie keine Angst davor, Fehler zu machen. Das passiert jedem
einmal. Lernen Sie einfach daraus und machen Sie da weiter, wo
Sie gerade sind.

3.2.5 Probleme l0sen

Menschen schatzen es besonders, wenn sie jemanden finden, der/die fur
sie Probleme lost. Besucher benotigen vielleicht irgendwann einmal
Hilfe, seien Sie also stets darauf vorbereitet, nach Losungen suchen zu
mussen!

Hier sind ein paar einfache Anregungen, wie Sie sich in dieser Situation
verhalten konnen (Was geht):

Horen Sie aufmerksam zu, wenn jemand etwas von lhnen mochte,
denn Sie mussen genau verstehen, was das Problem ist.

Nehmen Sie mit dem- oder derjenigen Blickkontakt auf, wahrend
er oder sie lhnen das Anliegen erlautert. Er oder sie muss spuren,
dass Sie ihm/ihr aufmerksam zuhoren und sich fur das Problem
interessieren.

Haken Sie nach, um sicherzustellen, dass Sie korrekt begriffen
haben, worum es geht.

Denken Sie uber mogliche Losungen nach.

Seien Sie flexibel, es sei denn, Sie verstoBen dadurch gegen

irgendwelche wichtigen Auflagen.
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- Wenn Sie keine Losung finden konnen, begleiten Sie die Person zu

einer Kollegin oder einem Kollegen, die oder der das Problem
vielleicht in den Griff bekommt.

Hier ist eine Liste von Verhaltensweisen, die Sie meiden sollten. (Was
nicht geht)

- Geben Sie niemals vor, jemandem zu zuhoren, und sagen
anschliefend - obwohl Sie das Problem uberhaupt nicht verstanden
haben -, dass Sie ihm oder ihr nicht weiterhelfen konnen.

- Sagen Sie niemals, dass Sie fur etwas nicht zustandig sind, ohne
die/den eigentliche/-n Verantwortliche/-n zu erwahnen, die/der
in dieser Sache vielleicht hilfreich sein konnte.

- Verweisen Sie die Person niemals an andere Kollegen, ohne vorher
Zu wissen, ob diese uberhaupt in der Lage sind, zu helfen.

Es nicht allerdings nicht immer moglich, eine Losung zu finden. Die
Besucher*innen erwarten nicht von Ihnen, dass Sie Wunder vollbringen.
Allerdings werden sie |hre Bemuhungen und Ilhre praktische
Hilfsbereitschaft sehr wohl zu schatzen wissen.
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4 DER AUSSTELLUNGSBESUCH

4.1 Multisensorische Ausstellungen

Multisensorische Prasentationen ermoglichen es auch Menschen mit
visuellen, auditiven und kognitiven Einschrankungen, in den Genuss einer
Ausstellung zu kommen. ,Multisensorisch‘ bedeutet, dass man uber mehr
als ein Sinnesorgan Zugriff auf Informationen bekommt. AuBer durch das
Sehen, sollte eine Ausstellung so intensiv wie moglich auch mit anderen
Sinnen erfahren werden konnen: durch Horen, Tasten, Schmecken und
Riechen.

Auf einem multisensorischen Rundgang nahert man sich der Kunst uber
eine Kombination unterschiedlicher Sinneswahrnehmungen an.
Beispielsweise dann, wenn eine gesprochene Fuhrung nicht nur in
einfacher Sprache und Gebardensprache durchgefiuihrt wird, sondern
auch Objekte beinhaltet, die Besucher*innen ertasten, riechen und
schmecken konnen. Positive Erfahrungen lassen sich auch mit Kreativ-
Workshops sammeln, bei denen Besucher*innen aktiv in verschiedene
Aktivitaten einbezogen werden. (Zeichnen, Malen, usw.)

Museen stellen Besucher*innen auch technische Hilfsmittel, wie Audio-
und Video-Guides, Seh-/Horhilfen, Multimedia-Gerate, taktile
Hilfsmittel sowie Museumsfuhrer in einfacher Sprache zur Verfugung.

4.1.1 Audio- und Video-Guides

Der groBe Nutzen von Audio-Guides bei der Besichtigung einer
Ausstellung liegt darin, dass die Besucher und Besucherinnen ohne die
Lekture der Beschriftungen oder Informationstafeln unmittelbar beim
Betrachten der Artefakte informiert werden. Dies ist eine grofe Hilfe fur
all jene, die moglicherweise Probleme mit dem Lesen haben, wie altere
Menschen, Kinder, Personen, die bifokale Linsen tragen, oder Personen
mit Dyslexie.

Uberdies ermoglichen Audio-Guides allen Besuchern eine bessere
Wurdigung der Artefakte: Sie konnen bei der Betrachtung Abstand
nehmen, was ihnen die Chance eroffnet, das Kunstwerk im Ganzen zu
bestaunen.
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Audio-Guides liegen normalerweise im Eingangsbereich des Museums
zum Verleih aus, oder sie konnen als Apps auf |hr Smartphone

heruntergeladen werden. Blinde Menschen konnen Audio-Guides auf
barrierefreien Tablets nutzen.

Der Inhalt eines Audio-Guides kann vielleicht aus einer einfachen
Beschreibung der ausgestellten Artefakte bestehen oder die Gerate
verfugen uber modernere interaktive Eigenschaften fur unterschiedliche
Zwecke und Empfanger.

Sie bieten normalerweise:

- Einen interaktiven Museumsplan (Text und Audio)

- Text-, Audio- und Video-Beschreibungen der ausgestellten
Artefakte in einer oder mehreren Sprachen

- Gefuhrte Rundgange durch die Ausstellung oder Rundgang-
Empfehlungen

- Interaktive Spiele (z.B. fur Kinder)

- Rundgange, die auf erzahlten Geschichten aufbauen

- Audiodeskriptive Guides fur blinde Besucher

- Video-Guides mit Untertiteln oder solche mit Untertiteln
einschlieBlich der Beschreibung von nichtsprachlichen Details
(Gerauschen u.a.)

- Video-Guides in Gebardensprache

.1.2Taktile Hilfsmittel

Taktile Hilfsmittel konnen von Menschen mit Sehbehinderungen als
Interpretationshilfen verwendet werden. Taktile Zeichnungen oder
Gemalde ubertragen Kunstwerke, Raume oder Gebaude in eine taktile
Sprache.

Sie reproduzieren die Artefakte dabei nicht originalgetreu, sondern
ermoglichen es den Menschen, sich das Bild geistig vor Augen zu fuhren.

Taktile Hilfsmittel konnen in Kombination mit Informationen in
Brailleschrift und Audio-Erklarungen genutzt werden.
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4.2 Die Interaktion mit Besucher*innen

Da Ausstellungsfuhrungen fur Besuchergruppen den Zweck verfolgen,
den Besucher*innen etwas zu schildern, zu erklaren und mitzuteilen,
sollten die grundlegenden Kommunikationstechniken umfassend
eingesetzt werden: Der Gebrauch der Stimme und Korpersprache, eine
logische und deutliche Argumentationsweise, Rhythmik und Erzahlung.

Bei Besucher*innen mit Sehbehinderungen ist es wichtig, die Kunstwerke
so zu beschreiben und verbal wiederzugeben, dass jene sie sich
tatsachlich vorstellen konnen. Unsere Schilderung kann mit der
Verwendung einiger taktiler Reproduktionen oder Modelle kombiniert
werden.

4.2.1Den Rundgang vorstellen

Der Erstkontakt mit Besucher*innen gehort zu den wichtigsten
Augenblicken eines Museumsbesuchs: Stellen Sie sich vor und begriuBen
Sie jeden Besucher, jede Besucherin personlich, solange es sich um eine
uberschaubare Gruppe handelt.

Wenn die Personen in der Gruppe einander nicht kennen, erkundigen Sie
sich nach den Namen, und danach, woher sie kommen. So fallt es allen
Beteiligten leichter, miteinander in Kontakt zu treten.

Fragen Sie nach, was sie sich von dem Besuch erwarten, oder was sie
bewogen hat, das Museum aufzusuchen. Dies hilft lhnen dabei, die
Gestaltung des Rundgangs den Interessen und Bedurfnissen der Besucher
anzupassen. Auf diese Weise erhalten die Besucher*innen nicht nur das
Gefuhl, dass sie wichtig sind, sondern auch, dass das Museum ihnen einen
extra auf sie zugeschnittenen Rundgang und keine Standardfuhrung
anbietet.

In dieser Anfangsphase ist es wichtig, einen ersten Eindruck daruber zu
gewinnen, wer die Besucher*innen sind und wie die Interaktion mit ihnen
aussehen sollte. Versuchen Sie, genugend Informationen aus dieser ein-
minutigen-Feedbackrunde zu schopfen, um flur diese Gruppe den
angemessenen Kommunikationsstil wahlen zu konnen.

24



* %

HILCITCY

CENTRAL EUROPE

COMESNINID (i

An dieser Stelle stellen Sie den Teilnehmern den Rundgang vor: was sie
besichtigen werden und wie lange die Tour dauert. Verteilen Sie

Broschuren oder anderes Informationsmaterial, das die Besucher*innen
vielleicht haben mochten.

Kommunizieren Sie klar, freundlich, aber bestimmt, falls es wichtige
Vorschriften zu beachten gilt, die die Besucher*innen kennen sollten,
oder irgendwelche Verhaltensregeln, die jene wahrend des Rundgangs
beachten sollten. Erlautern Sie dabei auch, weshalb Besucher*innen sich
an die Auflagen halten sollten.

Geben Sie praktische Hinweise bezuglich der Ausstattung, erklaren Sie
die Lage der Toiletten, der Ruheraume, des Cafés oder des Museums-
Shops. Erkundigen Sie sich vorab, ob die Teilnehmer*innen etwas
benotigen, ob sie Sonderwunsche zur Ausstellung und bezuglich dessen
haben, was sie sehen mochten, oder Extrawunsche zur vorhandenen
Ausstattung.

Haken Sie nach, ob einige Teilnehmer Audio-/Video-Guides, Hilfsmittel
oder irgendwelche anderen Vorrichtungen nutzen mochten.

Sobald Besucher*innen sehen, dass sich das Museumspersonal um sie und
ihr Wohlergehen kimmert, ist das die Voraussetzung, ihr Vertrauen und
ihre Sympathie zu gewinnen. Und das erleichtert lhre Aufgabe
wesentlich.

4.2.2 Die Prasentation der Objekte und Gegenstdnde eines Museums

Wenn Sie ein Objekt oder einen Gegenstand im Museum klar und
ordentlich prasentieren mochten, sollten Sie dabei folgende Aspekte
berucksichtigen:

Struktur

- Stellen Sie die Objekte unter Vorwegnahme der von lhnen
behandelten Themen kurz vor, damit die Besucher*innen der
anschlieBenden Prasentation leichter folgen konnen.

- Beschreiben oder erklaren Sie die Objekte

- Beziehen Sie die Besucher ein, indem Sie sich nach Meinungen,
Eindrucken oder Empfindungen erkundigen, welche die Objekte bei
ihnen hervorrufen.
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Wenden Sie bestimmte Techniken des Geschichtenerzahlens an: sie
haben sich als effiziente Mittel erwiesen, um die Aufmerksamkeit
und Neugier, insbesondere bei Kindern, zu wecken.
Schweifen Sie bei Ihrer Prasentation nicht zu oft vom eigentlichen
Thema ab, sonst riskieren Sie, dass Sie den roten Faden und auch
die Zusammenhange zwischen den Inhalten verlieren.
Stellen Sie einen starken und wirkungsvollen Satz, eine Aussage,
die den Besuchern im Gedachtnis bleibt, an den Schluss lhrer

Prasentation und machen Sie auf diese Weise einen positiven
Eindruck.

Sprachregister

Achten Sie darauf, welche Art von Sprache Sie bei der Prasentation
verwenden. Denn der Sprachstil sowie der Grad lhrer Formlichkeit
hangen von der Art der Besucher*innen ab.

Drucken Sie sich einfach und direkt aus.

Benutzen Sie Worter und Ausdrucke, die Sie sonst auch verwenden
wurden.

Meiden Sie den Gebrauch schwieriger, abstrakter Begriffe.

Stimme

Bevor Sie mit der Prasentation beginnen, sollten Sie sich
vergewissern, ob Sie auch jede/-r horen kann. Passen Sie ihr
Stimmvolumen, ohne zu schreien, so lange an, bis man Sie deutlich
horen kann.

Halten Sie die Aufmerksamkeit der Besucher aufrecht, indem Sie
Ton, Rhythmus und Lautstarke lhrer Stimme variieren. So klingt
Ihre Stimme voller und ausdrucksstarker. Verfallen Sie zu keinem
Zeitpunkt in einen monotonen Sprachduktus, sonst hort lhnen bald
keiner mehr zu.

Sprechen Sie weder zu schnell noch zu langsam. Und vergessen Sie
die Pausen nicht! Pausen sind genauso viel wert und genauso
durchschlagend wie Worter. Pausen dienen der Hervorhebung, oder
tragen dazu bei, eine komische oder eine dramatische Wirkung zu
erzielen.

SchlieBlich sollten Sie das richtige Atmen nicht vergessen. Tiefes
und regelmaliges Atmen verbessert die Klangqualitat Ihrer Stimme
und lost die Anspannung.
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Korpersprache

- Sorgen Sie fur echte Kommunikation, indem Sie Augenkontakt mit
Besucher*innen herstellen.

- Setzen Sie ihre Hande bewusst ein. Vor allem sollten Sie es
vermeiden, sich am Kopf oder anderen Korperstellen zu kratzen.
Benutzen Sie Ihre Hande, Finger und Arme, um lhre Schilderungen
zu begleiten und zu unterstreichen.

- Und schaukeln Sie nicht von einer Seite auf die andere!

4.2.3 Kunst fur blinde Menschen beschreiben

Ehe Sie mit der eigentlichen mundlichen Beschreibung des Werks
beginnen, ist es wichtig vorab einige Informationen bereitzustellen. Die
folgenden Fragen tragen vielleicht dazu bei, die Vorstellung eines
Werkes zu gliedern.

- Worum handelt es sich? Ein Gemalde, eine Statue, einen
archaologischen Gegenstand ...

- Wo befindet es sich? Wie groB ist es? Woraus ist es gemacht?

- Was ist das Thema der Arbeit?

- Wer ist der Kunstler/die Kunstlerin?

- Wann wurde es geschaffen?

- Weshalb wurde es geschaffen?

Nun beginnen Sie mit der eigentlichen Beschreibung des Gegenstandes.
Sie konnen eine taktile Reproduktion des Gemaldes verwenden, falls es
uberhaupt eine gibt. Die Person, die die Reproduktion ertastet, kann so
weitere Hinweise bekommen, um das Bild mental zu reproduzieren.
Denken Sie jedoch daran, dass die taktile Reproduktion nicht einer
Fotografie, sondern eher einer Karte entspricht, auf der man die Position
der dargestellten Elemente ermitteln kann.

Deshalb ist es anfangs notwendig, dass Sie die Hand der Person bei der
Untersuchung der Reproduktion fuhren, und dabei die wichtigsten
Bestandteile des Bildes erlautern, das er oder sie abtastet.

Farben konnte man ,ubersetzen“ oder mit etwas vergleichen, das mit
anderen Sinnen wahrgenommen werden kann. Zum Beispiel dann, wenn
man Farben mit Materialien wie Erde, Wasser, Holz oder Stein vergleicht,

mit etwas, das blinde Besucher ertasten konnen.
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4.2.4 Workshops, interaktive Angebote und Seminare

Museen konnen ideale Orte der Inspiration, des Lernens und der Freude
sein. Sie konnen jedem, unabhangig von der kulturellen oder sozialen
Herkunft, zahlreiche Gelegenheiten bieten, sich an Kunst, Wissenschaft
und Geschichte zu erfreuen. Uberdies wird hier das Lernen in einem
kreativen Umfeld gefordert.

Workshops, interaktive Angebote und Seminare sind effiziente Mittel, um
ein breiteres Besucherpublikum anzuziehen. Sie sind dabei nicht nur fur
Experten, sondern auch fur Menschen attraktiv, fur die ein
Museumsbesuch sonst uninteressant ware.

- Workshops eignen sich zur aktiven Einbindung der Besucher*innen
und so wird die Freude am Museum noch groBer. Daruber hinaus
fordern Workshops ein tieferes Verstandnis fur die Themen einer
Ausstellung. Die Besucher*innen sammeln dort praktische
Erfahrungen, erwerben neue Fahigkeiten und Techniken und setzen
kreative Projekte in die Tat um.

- Interaktive Angebote spornen zur Erkundung all dessen an, was
Menschen wahrend des Besuches zu sehen bekommen. Sie regen
die Besucher an, aus eigener Erfahrung zu lernen. Es gibt viele
Museums-Angebote fur Schulen und Kinder, wie Aktivitatskisten,
mit denen es sich zugleich spielen und lernen lasst.

- Seminare sind zwar normalerweise an Fachleute gerichtet, konnen

aber durchaus auch interessierte Laien ansprechen, die etwas
Neues lernen mochten.
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4.3 Geschichten erzahlen

4.3.1 Jedes Kunstwerk erzdhlt eine Geschichte.

Jedes Kunstwerk erzahlt eine Geschichte. Nun, normalerweise gibt es
eine Menge an Geschichten zu erzahlen: Geschichten uber den
Kunstler/die Kunstlerin, den Werdegang des Werkes und die
dargestellten Figuren.

Die Verwendung des Geschichtenerzahlens macht den Museumsbesuch zu
einer Bereicherung. Sie konnen thematisch eine Verbindung zwischen
Objekten der Ausstellung herstellen und eine Geschichte daraus machen.

Naturlich lassen sich erzahlte Geschichten auch zur Schilderung oder
Erlauterung von Gegenstanden heranziehen, die in Naturkunde- oder
Wissenschaftsmuseen ausgestellt sind.

Sie konnen die Besucher*innen auch einbeziehen, indem Sie ihnen Fragen
stellen oder Aufgaben geben. Wenn Sie uber Mumien von Menschen
sprechen, konnen Sie beispielsweise die Frage stellen, ob die alten
Agypter ausschlieBlich Menschen einbalsamiert haben. Normalerweise
antworten die meisten Besucher darauf: ,,Nein, sie haben auch Tiere,
wie Katzen, mumifiziert.“ Also konnten Sie eine Gruppe, ein paar Kinder
zum Beispiel, dazu auffordern, die Tiermumien in der Ausstellung zu
finden. Oder Sie fordern sie dazu auf, ihre eigenen Geschichten zu
erfinden.

Wenn Sie in einer Ausstellung fur eine Gruppe ein Kunstwerk
beschreiben, bleiben |Ihnen dafur nicht mehr als funf Minuten Zeit.
Hochstwahrscheinlich stehen die Besucher wahren sie lhnen zuhoren.
Deshalb ist es wichtig, sich kurz zu fassen. Andernfalls, falls Sie einmal
mehr Zeit benotigen, ist es besser, die Leute in einem Raum mit
Sitzgelegenheiten unter Verwendung von Bildmaterial oder Videos zu
informieren.

4.3.2 Eine Geschichte strukturieren

Alle Geschichten haben mehr oder weniger die gleiche dramatische
Struktur, die sich in vier Hauptmomente gliedern lasst:
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Die Ausgangssituation
- dient der Schilderung des Hintergrundes, auf dem sich die
Geschichte abspielt (Raum und Zeit), und der Hauptfiguren.

Es geschieht etwas.
- Ein Ereignis bricht uUber die Ausgangssituation herein (z.B. Ein
Konflikt zwischen den Figuren, ein Problem zeichnet sich ab, ein
Verbrechen wird aufgedeckt, usw.)

Ereignisverlauf
- Die Abfolge der Ereignisse wird geschildert. Dies ist der Kern der
Geschichte, es kommt zu Verwicklungen, eine Figur bekampft die
andere, und es ist keineswegs klar, was am Ende dabei
herauskommt.

Hohepunkt
- Der Augenblick, in dem die Geschichte ihren dramatischen
Hohepunkt erreicht. Die moglichen Ausgange sind unterschiedlich:
das Problem wird gelost, der Morder wird entdeckt, der Held stirbt,

usw.

Die Losung oder der Schluss
- Schildern Sie das neue Gleichgewicht, das nach der Losung des
Konflikts wiederhergestellt ist: Der Frieden ist geschlossen; der
rechtmalige Konig sitzt auf dem Thron, usw.

Jede Geschichte sollte die Balance zwischen unterschiedlichen
Erzahlweisen halten:
- Erzahlsequenzen, die der Schilderung der Ereignisse und der
Handlung der Geschichte vorbehalten sind.
- Beschreibende Sequenzen, die der Schilderung der Orte und
Figuren dienen.
- Nachdenkliche Sequenzen, in denen Kommentare oder
Erwagungen bezuglich der Figuren oder der Bedeutung der
Geschichte geauBert werden.

Die Kombination dieser Elemente, bestimmt die Dynamik der
Geschichte.
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Es gibt noch eine letzte wichtige Besonderheit, die man wirkungsvoll
einsetzen kann. Es kommt namlich darauf an, wie man die Ereignisse
miteinander verknupft. Zum Beispiel kann man:
- Der Chronik der Ereignisse folgen.
- Die Geschichte von ihrem Ende aus erzahlen.

- Von der Mitte aus alles berichten, was sich bisher ereignet hat, und
dann bis zum Ende der Geschichte fortfahren.

Naturlich gibt es viele Optionen und Kombinationsmoglichkeiten. Es liegt
ganz bei lhnen, wie Sie Ihre Geschichte erzahlen mochten.
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5 FAZIT

COME-IN! Das Handbuch hat sich auf Kenntnisse und Fahigkeiten
konzentriert, die fur einen guten Besucherservice notig sind. Alle
Probleme beziiglich INKLUSION und ZUGANGLICHKEIT innerhalb von
Museen wurden dabei aufgegriffen, und zwar insbesondere:

Das BEWUSSTSEIN, dass BARRIEREN und nicht die Behinderung DAS
PROBLEM sind. Dies bedeutet eine durchweg integrative
Herangehensweise, von der alle Kunden des Museums, und nicht
ausschlieBlich Menschen mit Behinderungen profitieren.

Dass Kenntnisse daruber wichtig sind, wie man BARRIEREN
ERMITTELT UND BESEITIGT, die den uneingeschrankten Zugang zu
Museen und Galerien eventuell behindern.

Ein INTEGRATIVER SPRACHGEBRAUCH, der sich auf die Person und
nicht auf die Behinderung konzentriert.

Die DIENSTLEISTUNGSKETTE des Museums, als innovative
Herangehensweise an die Barrierefreiheit, die alle Aspekte des
Besuches abdeckt: Information und Kommunikation vor dem
Besuch, Ankunft, Eingangsbereich, Kassenschalter, Garderobe,
Ausstellungsbereich, Toilette, Museums-Shop sowie Information
und Kommunikation nach dem Besuch.

Zu guter Letzt, die Relevanz der KOMMUNIKATION UND

KUNDENPFLEGE, was impliziert, dass die Bedurfnisse und
Anforderungen aller Kunden stets zu beachten sind.
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UGANGLICHKEIT Physischer Zugriff auf . . Wirtschaftliche
Zugang Informationen Soziale Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungskett
c ¢ Die Zugriffserklarung |e Engagement in und @ Kostenlose oder
.g e Internetzugang A/AA quamm_enarbeit e gleiche
S oder mit Behinderten- | Serviceleistung
:E, 2 e Internetzugang AAA Verba?den . zum selben Preis
E 3 e Webseiten mit * ?kll;s’ﬁnpr[’t’k
g g Videokomponenten er schuten
- in Gebardensprache
0. o g e Informationen in
Z S= vereinfachter
§ g Sprache
w O e Barrierefreie
ES Gestaltung
>
S gedruckter
£ Informationsschriften
UGANGLICHKEIT
Physischer Zugriff auf Soziale Wirtschaftliche
Zugang Informationen Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungske

Ankunft

¢ Die Einhaltung von
Standards/Regeln

e Parkplatze fur
Menschen mit
Behinderungen in der
Nahe des
Eingangsbereichs

e Anbindung an
barrierefreie
offentliche
Verkehrsmittel

e Wege und
FuBbodenbelage mit
taktilen/sensorischen
Eigenschaften

¢ Ankunftsinformationen
(als Teil der
Zugangserklarung)

e Barrierefreies
Wegeleitsystem

e Kostenlose
Parkmoglichkeiten
oder

e gleiche
Serviceleistung
zum selben Preis
(sowie kostenlose
personliche
Assistenz)
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UGANGLICHKEIT
Phvsischer Zugan Zugriff auf Soziale Wirtschaftliche
y gang Informationen Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungskett
e Die Einhaltung von p Barrierefreie e Kunden- e Entweder
Standards/Regeln Information Uber betreuung im| kostenlose oder
« Zugangliche Tiiren | den _ Eingangs- e gleiche
- « Ergonomische Elngangsbere{!ch bereich Serviceleistung
L Treppen (Zugangserklarung) zum selben Preis
8 e Wenn Treppen * ((jlgiim'i;‘gag:pla“e (und kostenlose
Q vorhanden sind, Ktil ’ personliche
0 dann muss es auch | taktil) Assistenz)
g’n eine Rampe oder
c einen Lift geben
(o] e Bewegungsfreiraum
g” e Teppichboden fiir
opm die Nutzung mit
(IE Rédern und Rollen
geeignet
ZUGANGLICHKEIT
Physischer Zugriff auf Soziale Wirtschaftliche
Zugang Informationen Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungskette
e Die Einhaltung von |e Ausgebildetes e Angestellte mite Entweder
Standards/ Personal Behinderungen | kostenlose
Regeln o deutlich oder
e Ergonomischer gekennzeichneter e gleiche
Tisch (auch fur Kassenschalter Service-

Kassenschalter

Rollstuhl-
fahrer*innen
geeignet)
e Raum fir
Bewegungsfreiheit
e Taktile Wege

e Induktionsschleife

e Barrierefreie
Gestaltung der
Preisinformationen

Kontraste, usw.)

e Broschiiren/
Informationsblatter
in alternativen
Formen (leicht

usw.)

(Schriftgrofie, starke

lesbar, Brailleschrift,

leistung zum
selben Preis
(und
kostenlose
personliche
Betreuung)
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UGANGLICHKEIT
Physischer Zugriff auf Soziale Wirtschaftliche
Zugang Informationen Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungsket
» Die Einhaltung e Ausgebildetes e Angestellte e Entweder kostenlose
von Standards/ Personal mit oder
Regeln o Barrierefreie Behinderungen | o . ciche Dienstleistun
» In der Ndihe des Gestaltung der gum selben Preis (ung
Kassenschalters Preisinformationen kostenlose persénliche
()} » Barrierefreie (Schriftgrope, Assistenz
0 Garderobe (z.B starke Kontraste )
arderobe (z.B. ’
E Anbringungshche, | Usw.)
() etc.) ®Deutlich
'E » Barrierefreie gekennzeichnete
S SchlieBfacher Garderobe
O (taktile Nummern
oder Zeichen,
Kleiderbiigel auf
verschiedenen
Hohen
angebracht)
ZUGANGLICHKEIT
Physischer Zugriff auf Soziale Wirtschaftliche
Zugang Informationen Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungsketté
e Einhaltung von e Informationen zum | e Angestellte mit| e Entweder
Standards/Regeln Ausstellungsbereich Behinderungen | kostenlose
« FuBbdden fiir Rader (Zugangserklarung) | o jnk(usive oder
und Rollen geeignet e Das Wegeleitsystem | Fiihrungen e gleiche
g Bewegungsfreiheit e Beschreibungen der | Personal g zum selben
Q  Wenn Treppen Artefakte in e Fiihrhunde Erelts (llmd
E vorhanden sind, dann gnterschledllchen zugelassen pgistejgl?csr?e
muss es auch eine ormen ;
'8 Rampe oder Aufziige ¢ Audio- und Video- Assistenz)
oN geben Guides in
g o Ausstellungsbezogenes | alternativen Formen
= Wegeleitsystem (Gebdrdensprache,
()} e Der Besucherstrom usw.) )
e unterscheidet sich e Immersive Erfahrung
7)) nicht nach Menschen (die rr're:tr)ere Sinne
= mit und ohne anspric
< Behinderungen. e Das Angebot an
e Positionierung der Hilfsmitteln
Artefakte (Induktionsschleife,
« Ruhebereiche usw.)
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e Barrierefreier
Kassenschalter
(Hohe, usw.)

ZUGANGLICHKEIT
Physischer Zugriff auf Soziale Wirtschaftliche
Zugang Informationen Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungsketté
¢ Einhaltung von e Informationen e Entweder kostenlose
Standards/ zur Toilette in oder
Regeln der B e oder gleiche
« Barrierefreie Zugangserklarung Serviceleistungen
c Toiletten e Deutlich zum selben Preis
Q (Raum fur gekennzeichnete
‘I":,' Bewegungsfreiheit, | Toiletten
[ Anbringungshohe
— der Ausstattung,
o Haltegriffe, usw.)
- e Euroschlissel fur
die Toiletten fir
Menschen mit
Behinderungen
ZUGANGLICHKEIT Zugriff auf
Physischer Informationen Soziale Wirtschaftliche
Zugang und Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungskette Kommunikation
¢ Einhaltung von e Barrierefrei » Angestellte
Q Standards/ gestaltete mit
_8 Regeln Preisinformationen | Behinderungen
W) e Barrierefreie e Barrierefreie
‘ln Turen Blicher und Guides
E e Raum fuir verfligbar
= Bewegungsfreiheit | o Ausgebildetes
O Personal
v
=
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OUTPUT

Information und Kommunikation
nach dem Museumsbesuch

barrierefrei
sein.
e Unterschiedliche

Formate fir die
Rickmeldung

o Ausgebildetes Personal

der Qualitat

ZUGANGLICHKEIT
Physischer Zugriff auf Informationen Soziale Wirtschaftliche
Zugang und Kommunikation Teilhabe Teilhabe
Dienstleistungskett

e Einhaltung von ¢ Einhaltung der Standards e Feedback
Standards/ des Museumseigenen konzentriert
Regeln Qualitatsmanagement- sich auf

e Sofern ein Systems soziale
Kundenfeedback- | e Informationen zum Teilhabe
Terminal Feedback-Management e Strategien
vorhanden ist, e Regelungen/Einrichtungen | 2ur
muss er auch fir die Riickmeldung Steigerung
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Anhang 2 - Internetquellen

Interaktion und Kommunikation

- National Service Knowledge Network (Anm. d. Ubers: das nationale
Dienstleistungsnetz der USA zum Informationsaustausch) auf YouTube,
Communicating with people with disabilities - Ask me first (Anm. d. Ubers:
Die Kommunikation mit Menschen mit einer Behinderungen - Frag mich
zuerst, in englischer Sprache),
https://www.youtube.com/watch?v=VHOTo4kXwfs

- Coordown, Kurzfilm “Not special needs” (Anm. d. Ubers: ,,Keine besonderen
Bedurfnisse“, in englischer Sprache). http://www.notspecialneeds.com/

- Internetseite des National Service Knowledge Network (Anm. d. Ubers:
nationales Dienstleistungsnetz der USA zum Informationsaustausch - in
englischer Sprache) : www.serviceandinclusion.org/index.php

- Internetseite des Internationalen Rates fur die englische Braille-Schrift
(Anm. d. Ubers: in englischer Sprache), www.iceb.org

- Die Blindenschule von Perkins und die Schule des Bundesstaates Texas fur
Blinde und Menschen mit Sehbehinderungen, Wege zur
Alphabetisierung(Anm. d. Ubers: in englischer
Sprache),www.pathstoliteracy.org

- Was Tommy Edison wiederfuhr. Die komische Seite der Blindheit. (Anm. d.
Ubers: in englischer Sprache)
https://www.youtube.com/user/ TommyEdisonXP/featured

- Der britische Dylexie-Verband, Was sind eigentlich besondere
Lernschwierigkeiten? (Anm. d. Ubers: in englischer Sprache),
www.bdadyslexia.org.uk/educator/what-are-specific-learning-difficulties

- DysTalk, Gesprdche lber Dyslexie, Dyskalkulie, Dyspraxie (Videos) [Anm. d.
Ubers: in englischer Sprache]www.dystalk.com

-  Die Internetseite des britischen Gehorlosen-Bundes, der British Deaf
Association (Anm. d. Ubers: in englischer Sprache): www.bda.org.uk

= Deutscher Gehorlosen Bund e.V. http://www.gehoerlosen-bund.de/

- Die Internetseite des Bundesinstituts der USA fur Gehorlosigkeit und andere
Kommunikationsstorungen, das National Institute on Deafness and Other
Communication Disorders (Anm. d. Ubers: in englischer Sprache):
www.nidcd.nih.gov/health/hearing-aids

Multisensorische Ausstellungen

- Kunsthistorisches Museum Wien. Das Buch zum Museum.
https://shop.khm.at/en/shop/detail/?shop%5Bshowltem%5D=1000000000294
64-1693-0&shop%5Bfilterk5D%5BtagsFacet%5D=
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Checkliste zur Konzeption und Gestaltung von barrierefreien Ausstellungen
https://www.lmb.museum/de/fach-und-arbeitsgruppen/ag-barrierefreiheit-
ausstellungen/barrierefreiheit/

Fachkonferenz Inklusives Museum Frankfurt 2016, Mitschnitte der Vortrage
https://www.historisches-museum-frankfurt.de/barrierefrei/tagung

Das Macval-Museum flr Zeitgenossische Kunst im Val de Marne bei Paris.
Multisensorische Fiihrungen. (Anm. d. Ubers:in englischer und franzdsischer
Sprache) www.macval.fr/english/visits-events/visits/article/multi-sensory-
tours#h3_tdm

Metropolitan Museum of Art. (Anm. d. Ubers:in englischer Sprache)
www.metmuseum.org/blogs/digital-underground/2015/multisensory-met

Typhlologisches Museum (Tifloloski muzej) Kroatien (Anm. d. Ubers:in
englischer Sprache). www.tifloloskimuzej.hr/home_en.aspx?id=48

Das Van Gogh-Museum. Van Gogh ertasten. (Anm. d. Ubers:in englischer
Sprache) www.vangoghmuseum.nl/en/whats-on/feeling-van-gogh

Audio-Guides

Britisches Museum, Audio-Guides, (Anm. d. Ubers:in englischer
Sprache)www.britishmuseum.org/visiting/planning_your_visit/audio_guides.
aspx

Metropolitan Museum of Art, Audio-Guides, (Anm. d. Ubers:in englischer
Sprache)

www.metmuseum.org/visit/audio-guide

Taktile Hilfsmittel

Anke Brock, Christophe Jouffrais. Interaktive audio-taktile Karten fir
Menschen mit Sehbehinderungen (Anm. d. Ubers:in englischer und weiteren
Sprachen). https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01237319/document

Britisches Museum. Raum 4 Taktiler Rundgang. (Anm. d. Ubers:in englischer
Sprache)
http://www.britishmuseum.org/learning/access/egyptian_touch_tour.aspx

Deutsches Historisches Museum (Berlin). Stationen mit integrativer
Kommunikation. www.dhm.de/besuch-service/barrierefreies-museum.html

Der Louvre. Stationen zum Ertasten der historischen Entwicklung der
Architektur (Anm. d. Ubers:in englischer und weiteren Sprachen).
www. louvre.fr/accessibilite

Zentrum fur Virtual Reality und Visualisierung. Taktile Gemalde/ Kunst
jenseits des Sehens. Taktile Diagramme. (Anm. d. Ubers:in englischer
Sprache)www.artbeyondsight.org/handbook/acs-tactile.shtml
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Geschichtenerzahlen

Britisches Museum. Feldnotizen (iber das Geschichtenerzdhlen. (Anm. d.

Ubers:in englischer Sprache)
www.britishmuseum.org/PDF/storytelling resource changed font size.pdf

Die Londoner Nationalgalerie Gemdlde zum Geschichtenerzdhlen. (Anm. d.

Ubers:in englischer Sprache)www.nationalgallery.org.uk/learning/teachers-
and-schools/teaching-english-and-drama/paintings-for-storytelling

Children Museum (Pittsburgh, USA) (Das Kindermuseum der Stadt Pittsburgh,

USA). Leitfaden mit Geschichten iiber das Museum. (Anm. d. Ubers:in
englischer Sprache)s https://pittsburghkids.org/visit/accessibility

40



