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Muzejni prozitek, vstficné prostredi
a pracovnici v prvni linii

Ivana Kocichova — Petra Belariova
Katerina Perglova — autorka ilustraci

Museum Experience, a Welcoming Environment

and the Front-line Staff

The museum experience is influenced by a variety of factors. In recent
years there has been an increasing awareness of these various influences
and museums have been placing special emphasis on the expansion of
their wide range of services, e.g. increasing visitor comfort and both
physical and mental accessibility of the museums. Analysis of the reac-
tion of visitors as recorded in guestbooks, found on social networks

or received as a part of the content of direct email communication
shows that, from the visitor’s perspective, one of the main factors, if
not the principal one, is communication with the staff in the front line.
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Muzeum v moderni dobé

ktudlni trendy v oblasti muzejni
Aprezentace a komunikace s nav-

stévniky hovoii o stale vétsim
otevirani se pamétovych instituci verej-
nosti, novych trendech v oblasti partici-
pace navstévnikd, vzajemného dialogu
s navstévniky, rozvoji dopliikovych slu-
Zeb, prace s komunitami, tzv. outreach
programech, Museum 2.0 a vyuZiti moz-
nosti digitalni komunikace. I v dobé no-
vych komunika¢nich moznosti, jako jsou
napriklad mobilni technologie, online
prezentace a komunikace s navstévniky
prostfednictvim webu a socidlnich sitf,
ziistava primy mezilidsky kontakt a ko-
munikace jednim ze zdkladnich aspekt(i
muzejni prace. Nemalou mérou proto
muzejni proZitek a vinimani muzea jako
instituce ovliviiuji kromé drovné posky-
tovanych sluzeb prédvé sami muzejnici,
zejména zameéstnanci, ktef{ prichazeji do
bezprostfedniho styku s navstévniky.!
Hovorime zde o oblasti tzv. customer se-
rvices a pracovnicich, jez zahrani¢ni mar-
ketingova literatura oznacuje jako
front-line staff neboli pracovnici v prvni
linii.> Diilezitost této oblasti komunikace
s vefejnosti, resp. s navstévniky, vede né-
kterd muzea ke zjiStovani ndzoru nav-
stévnikd riznymi formami (rozhovory,
dotazniky atd.), pofadani rtiznych typt
kurzg, které se vénuji riznym aspektiim,
prace s cilovymi skupinami navstévnikd,

ale také urceni zodpovédnych pracov-
niki za tuto oblast — manaZert v oblasti
navstévnickych sluzeb.?

Tento ptispévek vychazi z nékolikaletého
pozorovani provozu instituci muzejniho
typu i ze studia rady stiznosti, resp. pod-
néth vefejnosti, at jiz zaslanych elektro-
nickou formou, prostfednictvim zapist
v navstévnich knihdch ¢i monitorovanim
diskuzi na socialnich sitich. Rada

z téchto podnéta ukazuje, Ze , boj” o pri-
zen navstévnikh se odehrava velmi casto
pravé na mistech tzv. prvniho kontaktu.
Tvari muzea se tak doslova stava pracov-
nik pokladny, Satny, kavarny, pracovnik
ostrahy a zejména pracovnik dozoru ex-
pozic, vefejnosti Casto oznacovany termi-
nem , kustod”.* Zde je nutno
podotknout, Ze situace fady ceskych
muzei je v této oblasti ponékud kompli-
kovana, a to i vzhledem k ¢astému out-
sourcingu v oblasti zajisStovani téchto
sluzeb. Pracovniky, ktefi utvéreji obraz
instituce navenek, jsou tak ¢asto zameést-
nanci dodavatelské spole¢nosti.

Muzejni prozitek je vysledkem interakce
mnoha podnéti a faktort a musime jej
vnimat jako celek, nebot jako celek jej
vnimé navstévnik. Nedilnou soucésti
muzejniho proZitku je tedy i to, jak se

u nés navstévnik citf, zda je mu u nas
prijemné, zda se citi vitan, zda jsou napl-
nény viechny jeho potfeby. Cim je jeho

1 John Falk chdpe muzejni pro-
Zitek komplexné, ndvstévnik

v muzeu vnima a hodnoti
funkénost vseho, s ¢im se

v prabéhu své navstévy setka,

z uZivatelského hlediska. Jeho
vnimani se neomezuje jenom
na vystavy a expozice, ale také
dalsi osobni, socidlni & fyzické
aspekty. VSechny tyto vnémy,
které spoluvytvari proZitek

z navstévy muzea jako celek,
zasazuje do kontextu a hodnoti
navstévu muzea komplexné.
Vice k proZitku navstévnika na-
priklad v: FALK, John H. a DIER-
KING, Lynn D. Learning from
Museums. Visitor Experiences
and the Making of Meaning.
Walnut Creek: Left Coast Press,
2000 nebo FALK, John H. Iden-
tity and the Museum Visitor Ex-
perience. Walnut Creek, 2009.
2 Ze zakladni literatury k muzej-
nimu marketingu KOTLER, Neil,
KOTLER, Philip a KOTLER,
Wendy I. Museum Marketing
and Strategy: Designing Missi-
ons, Building Audiences, Gene-
rating Revenue and Resources.
San Francisco: Jossey-Bass, 2008.
Z dalsich zdroji zejména
ADAMS, Roxana (ed.). Museum
Visitor Services Manual 2001.
Washington, 2001, nebo napfi-
klad také FALK, John H. a DIER-
KING, Lynn D. Learning from
Museums. Visitor Experiences
and the Making of Meaning.
Walnut Creek, 2000 a v:
AMBROSE, Timothy a PAINE,
Crispin. Museum Basics. Rout-
ledge, 2006.
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3 Informace napriklad v:
ADAMS, Roxana (ed.). Mu-
seum Visitor Services Manual
2001. Washington, 2001 nebo
LORD, Barry a LORD, Gail D.
(eds.). The Manual of Museum
Management. Plymouth: Alta-
Mira Press, 2009.

4 Termin kustod dle Muzeolo-
gického slovniku J. Benese
(BENES, Josef. Muzeologicky
slovnik. Praha: Ndrodni mu-
zeum - Ustfedni muzeologicky
kabinet, 1978, str. 68) je archa-
ické oznaceni spravce muzej-
nich sbirek, plvodné vlastné
jejich strazce, pozdéji odbor-
nika pro uchovani sbirek ve
smyslu fr. CONSERVATEUR,
angl. CURATOR.

5 Vice k prozZitku navstévnika
a faktoram, které jej ovlivriuji,
v pfirucce WEAVER, Stephanie.
Creating Great Visitor
Experiences. Walnut Creek,
California, 2007.

6 RAND, Judy. Visitor s bill of
rights, ptivodné z Visitor Beha-
vior, 1996 vol. Xl, No. 3. Publi-
kovano v: ADAMS, Roxana
(ed.). Museum Visitor Services
Manual. Washington, 2001.
Dale rozvijeno rovnéz v:
BLACK, Graham. The Enga-
ging Museum: Developing
Museums for Visitor Involve-
ment. Oxon, 2005.

MUZEUM 4

spokojenost vyssi, tim déle je ochoten

v instituci zGstat a vénovat ¢as prohlidce
expozic a vystav, ale také navstéve mu-
zejni kavarny nebo obchodu. Poskytova-
nim plnohodnotného prozitku véetné
naptiklad dostatecného prostoru pro od-
pocinek a nacerpani novych sil miizeme
tedy lépe naplitovat nase poslani. Spoko-
jenost navstévnika pak nasledné vytvari
predpoklad k opakované navstéve, a to
nejen instituce, v niz k prozitku doslo,
ale i instituci obdobnych, vytvari pred-
poklad pro $ifeni pozitivnich tstnich
sdéleni svym znamym, ale tim pfedpo-
klad pro zvysSovani navstévnosti a na-
sledné i pf{jma instituce atd.’ Spokojeny
navstévnik je tedy nejlepsi reklamou

a marketingovou strategii. Diskomfort
navstévnika naopak negativnim zptso-
bem ovliviiuje cely jeho prozitek i dale
posilané sdéleni, dokonce miize vést

k odrazeni od dalsich navstév muzejnich
instituci v budoucnosti.

Jiz v roce 1996 publikovala Judy Rand
velmi podnétny seznam ocekdvani nav-
stévnikd muzea pod nazvem Visitors Bill
of Rights, ktery v 11 bodech shrnuje po-
tfeby navstévnika v muzeu, a mtize tak
slouzit jako navod na vytvoreni vstfic-
ného prostredi, pfi¢emZ na nasi praci po-
hlizi z hlediska potieb navstévnika.®

1) Komfort v oblasti zakladnich potieb —
navstévnik potfebuje jednoduchy a rychly
pristup k ¢istym a bezbariérovym toale-
tdm, umyvadlim, pfebalovacim pultiim,

odpocinkovym mistiim, obcerstveni —
restauraci a kavarn€, bezproblémovy
pristup k exponatiim. Navstévnik oceni
iinstalovana pitka ¢i prostor, kde se mtize
obcerstvit z vlastnich zasob.

2) Orientace - jasné znaceni a dobte
organizovany prostor navstévnikovi na-
povi, co miZe od ndvstévy muzea oceka-
vat, kde nalézt dilezité vybaveni muzea,
jak si svou navstévu naplanovat.

3) Uvitani — pratelsky naladény persondl
napomuze navstévnikovi, aby se citil
vitan, aby se citil v nezndmém prostredi,
pokud je v instituci poprvé, lépe.

4) Pobaveni — navstévnici prisli stravit
do muzea sviij volny ¢as a chtéji se citit
dobrte. Pokud jim v tom néco zabrani,
pokud existuji néjaké bariéry (nefunkéni
exponaty, aktivity, kterych se nemohou
Gcastnit), jsou zklamdni a jiz nemusi
podruhé prijit.

5) MozZnost rozvijet socialni kontakty —
navstévnici prichazeji v doprovodu
pratel a rodiny. Chtéji diskutovat a sdilet
zazitky.

6) Respekt — navstévnik chce byt akcep-
tovan s jeho trovni znalosti a zajmu.

7) Komunikace — navstévnik ocekdva
srozumitelné a pravdivé informace

z textd ve vystave, programd, od pri-
vodcti a pracovnikii v prvni linii.

8) Pouceni — navstévnici prichazeji, aby
se dozvédéli néco nového. Kazdy ma
jiny styl uceni a tiroveri znalosti.

9) Moznost z¢éasti fidit svou navstévu —
navstévnik potfebuje svobodu vybéru, jit
tam, kam chce, v poradi, v jakém chce.

10) Vyzvy a soutéZe — navstévnik chce
uspét, zapoijit se, byt soucasti déni. Ukol,
ktery je snadny, nudj, ten, ktery je
obtiZny, zneklidiiuje.

11) Revitalizace — navstévnik chce odcha-
zet povzbuzeny, obohaceny a odpocaty.
Vsechny vyse zminéné cile navstévy
vyraznou mérou ovliviiuje jak prostredi

muzea, jeho vybaveni, nabidka sluzeb,
tak rovnéz atmosféra v muzeu a ptistup



pracovnikli v prvni linii. Jak jiZ bylo zmi-
néno vyse, spokojenost navstévnika vy-
tvari predpoklad k opakované navstéve
a prispiva k budovani komunity tzv. vér-
nych navstévnikd. Na misté tak jisté je
provedeni auditu navstévnickych sluzeb,
tedy zhodnoceni nabidky muzea z po-
hledu navstévnika a pravidelné vyhod-
nocovani podnétii ze strany verejnosti.
Statistickd data z oblasti navstévnickych
sluzeb ukazuji, Ze pozornost vénovana
oblasti navstévnickych sluzeb je velmi
dalezita. Nespokojeny navstévnik fekne
o svém zazitku 9 az 15 lidem. Spokojeny
navstévnik fekne o zaZitku 4 aZ 6 oso-
bam. 96% nespokojenych navstévnik si
pfimo u provozovatele nepostézuje, ale
91 procent z nich uz nikdy nepftijde.”

Na zékladé dlouhodobého sledovéni

a vyhodnocovani podnétt zaslanych
elektronickou postou, ale i zapisti v nav-
stévnich knihach je mozno definovat
zakladni problematické body v oblasti
navstévnického komfortu a nésledné je
resit.® Kazdou stiznost je nutno povazo-
vat za pozitivni jev, nebot je vyjadfenim
z&jmu o déni v instituci a daleZitou
zpétnou vazbou, jez motivuje muzea

k dal$imu zlepSovani ¢innosti.

Z praxe: Pristupnost a vybaveni
objektu muzea

Atmosféra pristupnosti a otevienosti
navstévnikiim zac¢ina u bezprostfedniho
okoli muzea a u vstupniho prostoru.
Bezprostiedni okoli a jeho ptisobeni na
navstévnika musi byt , vitajici” — ne-
vhodné feSeny vstup i komplikovana
doprava mtiZe byt psychologickou
bariérou. Tou jsou také uzavrené dvefe,
nedostatecné oznaceny vstup, nutnost
hledat, nemoznost parkovani.

Priklad - stiznost 1 k pfistupnosti objektu:

I have few comments to make: The main
door was close and was very difficult to know
that was open. I was impress because the staff
never bother to keep the door open and to
attract people for the visit. They seems that
were more interested to stay away from the
wind and not to be bothered by anybody.

Why not clearly shows that the museum is
open?...”

Vstupni prostor je mistem, kde se nav-
stévnik orientuje, ziskava zdkladni infor-
mace o nabidce instituce, o prostorovém
usporadani, vefejnych prostor i nabidce
muzea, kde se pfipravuje na navstévu.
V zavislosti na velikosti budovy by
vstupni prostor mél byt vybaven vyra-
znym orienta¢nim planem, ktery po-
miiZe navstévnikovi zorientovat se.

Priklad - stiZznost 2 k pfistupnosti
objektu:

,,Navstivil jsem vyjstavu a byl jsem primo
nadsen. Doporucil jsem vijstavu mé rodiné,
pro niz byla ndvstéva vijstavy rovnéz zdzit-
kem. Zklamalo mne vsak, kdyz mné vyprd-
fotografii a pak jesté v televizi ukazovali
stary automobil Frantiska Ferdinanda, ktery
neobjevila ani moje rodina. Nic z toho jsem
nevideél. Na vijstaveé totiz chybi jakékoli zna-
dent, Sipky, informace. O tom, Ze vyjstava
pokracuje ve 2. patte, jsem se dovédél cirou
ndhodou. Myslim, Ze za nemalé vstupné

by mél ndvstévnik dostat vycerpdvajici
informace.”

Zde je nutno zminit, Ze orienta¢ni plan

je samoziejmé ve vstupnim prostoru
zminlované budovy vyvésen, v nékterych
muzeich byva navstévnikovi ke vstu-
pence pridavan planek vytistény na
letdku doplnény stru¢nymi informacemi
o vybaveni objektu, nabidce, pfipadné

s vyznacenim nejdilezitéjsich exponatu

typu.

Kapitolou samou pro sebe je bezbariéro-
vost objektu nevztahujici se pouze k pfi-
stupu do budovy, ale také k expozicim,
vystavam, kavarné, zkratka ke vSem ve-
fejné pfistupnym zéndm muzea. Bezba-
riérové piistupna budova vyraznym
zpusobem posiluje atmosféru otevienosti
a pfistupnosti instituce a oceni ji nejen
handicapovani, ale i seniofi a osoby

s docasnym omezenim pohybu. Vzhle-
dem k demografickému vyvoji populace
v Ceské republice bude tato problema-
tika stale vice aktudlni. Budme vSak

v této véci cestni, informujme o bezbari-

7 Podle: http:llreturnonbeha-
vior.com/2010/10/50-facts-
about-customer-experience-
for-2011/.

8 Podnéty ziskané v rtiznych
objektech Narodniho muzea
v letech 2009-2014.
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9 Vybrané navstévy muzei
v letech 2009-2014 napr:
v Berliné, Parizi, Londyné,
Salzburgu, Mnichové.
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érovosti pouze v pripade€, zZe je opravdu
zajisténa a Ze nas persondl vi, jak se ovla-
daji zafizeni nebo kde nalézt bezbari-
érové toalety v provozu.

Priklad - stiZnost 3 k pfistupnosti
objektu:

Bohuzel jsme se nedostali do patra muzea,
protoZe persondl neumeél zapnout plosinu.”

Neékterd muzea reaguji také na trend

v oblasti aktivniho matefstvi, resp. rodi-
covstvi. Napriklad ve vétsiné objektti
Nérodniho muzea jsou instalovany pie-
balovaci pulty, a to i na panském WC,
détské koutky vybavené hrackami a kli-
dové zény. Na navstévu déti jsou pripra-
veny i muzejni obchody se suvenyry

a kavarny, jejichz sortiment pamatuje

i na détské navstévniky. Do expozic
mohou rodice s détmi i s kocarky.

Reakce ze strany navstévnika ukazuji, Ze
v soucasné dobé€ povazuji za standardni
vybaveni vétsich muzejnich instituci
platebni terminal umoznujici platbu
platebni kartou a wifi pfipojeni zdarma
pro navstévniky.

Kvalitni, udrZované a funkéni expozice
by mély byt samoziejmosti. Vystavy pre-
zentované jako interaktivni mohou byt
na udrZbu mnohem nérocnéjsi, prvky by
vSak mély byt koncipovany tak, aby pro-
voz a zatiZeni vydrZely.

Pracovnici v prvni linii

Jako v kazdych jinych sluzbach, jsou to

i v muzeu lidé, kdo urcuje kvalitu téchto
poskytovanych sluzeb. Muzeum je mistem
mnoha profesi s odliSnymi naplnémi prace.
Pro vstficnou image instituce jsou vSak kli-
¢ovi pracovnici, ktef{ prichazeji do kazdo-
denntho kontaktu s navstévniky. Casto jsou
to ti, ktefi jsou na nizsich stupnich muzejni
hierarchie, avsak reprezentuji nase instituci
ve vztahu k vefejnosti. Navstévnik nepfti-
chazi pti své navstéve do primého kon-
taktu s kurdtory ¢i managementem
instituce, ale zejména s pokladnimi, pra-
covniky udrzby a tklidu, prodavaci v mu-
zejnim obchodé, pracovniky kavarny ¢i
restaurace, Satnarkami a pracovniky do-

zoru expozic. Ve velkych muzeich jde
o specializované profese, v mensich institu-
cich o kumulované ¢innosti.

Pracovnici prichazeji do kazdodenniho
kontaktu s navstévniky, jsou proto hlav-
nimi reprezentanty muzea ve vztahu

k navstévnikiim a hraji klicovou roli

v tom, zda se u nds navstévnik citi pti-
jemné, pfispivaji tak vyraznou mérou

k pozitivnimu ¢i negativnimu vniméni
muzea. Reprezentuji instituci svym
vystupovanim, vyjadfovanim, a to jak
verbalnim tak nonverbalnim. Instituci
reprezentuji vSichni tito pracovnici, a to
i v pripadé, Ze kavéarnu ¢i restauraci pro-
vozuje jiny provozovatel, i v pfipadé¢, ze
dozor expozic je zajistovan externi fir-
mou. ZkuSenosti ukazuji, Ze nachazi-li se
kavérna ve stejném objektu a vyuzije-li
navstévnik této sluzby v rdmci své nav-
$tévy muzea, odlisSného provozovatele
nevnima.

Na zékladé podnétti i vlastniho pozoro-
vani jak v objektech Narodniho muzea,
tak i v dalsich muzeich, ktera jsme nav-
stivili v rdmci soukromych navstév,’ jsme
se pokusily definovat ,,idedlniho” pra-
covnika v prvni linii a sestavit komuni-
kac¢ni pravidla pro tyto pracovniky.

Oba prehledy jisté nejsou vycerpavajici,
prochézeji neustalym vyvojem.

Pracovnik:

Je si védom toho, Ze je reprezentantem
instituce.

Je k instituci loajalni.

Dodrzuje vnitfni pfedpisy organizace.

Je informovan o poslani muzea

a o smyslu jeho ¢innosti.

Je informovén o aktudlni nabidce a je pfi-
praven navstévnikiim poskytnou infor-
mace o instituci, objektu a jeho nabidce,
umisténi toalet, odpocinkovych mist atd.
Je pfipraven poskytnout pomoc navstév-
nikim se specidlnimi potfebami a zna
zéklady komunikace s témito skupinami.
Je schopen komunikace v anglickém
jazyce.

Pracovnik — komunikacni pravidla:

Ma pozitivni pfistup, chovéa se k navstév-
niktim vstficné, vlidné a s ismévem.



&’ Satna

Do satny!!!

Na navstévnika se obraci vzdy
s oslovenim.

Pri komunikaci s navstévnikem mu
vénuje Uplnou pozornost a udrzuje piimé-
feny o¢ni kontakt.

Nekfi¢i a nezvysuje na navstévniky hlas.
Nepouziva imperativ.

Zna navstévni fad a umi logicky a srozu-
mitelné zdtivodnit omezeni a opatfeni
ve vystavach a expozicich.

Navstévniky informuje pravdivé, nezna-li
spravnou odpoveéd, nevédomost prizna.

Pred navstévniky neprobird soukromé
zaleZitosti s kolegy.

Néavstévnik ani jejich véci se v zadném
pripadé nedotyka (ani déti).
Navstévnika respektuje s jeho tirovni
zajmu i znalosti.

S détmi komunikuje trpélivé, nezvysuje
hlas, mluvené slovo prizptisobuje véku
déti (nepouziva cizi slova slozité vyrazy),
nesisla. Pfipojuje srozumitelné vysvétleni.

Mladym lidem netyka.
Komunikuje bez predsudkt vici raiznym
skupinam.

Expozici nevypina diive, nez po uplynuti
oteviraci doby muzea a odchodu posled-
niho navstévnika. Na ukonceni oteviraci
doby upozornuje taktné 15-10 minut do-
predu, ideélné pred vstupem do expozice.

Neumi-li cizi jazyk, obrati se na kolegu,
ktery se cizim jazykem domluvi.

V pripadé stiznosti vefejnosti postupuje
podle pravidla: , Look, listen, apologize,
solve the problem, thank the visitor”."°
Podava vysvétleni bez urceni vinika.
NemotiZe-li vytesit problém, vezme si
kontaktni tidaje.

Ukazky komunikace

Neékolik ukazek z oblasti komunikace
dozoru expozic s navstévniky jsme vy-
brali na zékladé vlastnich zazitkt z nav-
Stévy muzei i z reakci navstévnikd,
reakci na socidlnich sitich atd. Jde o nej-
obecnéjsi problémy. Zaroven ptikladdme
i vhodnéjsi feSenti situace.

1. Vybaveni muzea pro navstévu
s détmi — véetné pochopeni persondlu
pro chovani malych déti

Navstévnici berou velmi negativné nega-
tivni chovani personalu viici jejich
détem. Interaktivni prvky slouzi k aktivi-
zaci navstévnikd, a to i déti, které casto

u téchto prvka travi dlouhy cas ¢i cely
proces opakuji. Tyto prvky tu jsou, aby
byly pouzivany.

10 Dle ADAMS, Roxana (ed.).
Museum Visitor Services Ma-
nual 2001. Washington, 2001.
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NE (nepouzivat
v kontaktu
s navstévniky)

Bézte ddl, uz jste tu dlouho, af
se podivaji i jini. Nemotejte to,
rozbijete to. UZ si nehrajte, md to
vydrzet do kvétna.

ANO (jak to fict
vstiicnéji)

Navstévnik mize byt u expo-
nétu tak dlouho, jak mu to
vyhovuje, pokud jej upozorni
jiny navstévnik, v pfipadé po-
tfeby se snazime stfet urov-
nat. (Pan/pani Vis jisté za chvili

taky k expondtu pusti apod.)

Nefunkcni interaktivni exponaty

Zde je zajimavy moment. Navstévnik je
schopen akceptovat nefunkéni interak-
tivni exponadt, je-li mu podéano vysvétleni
a ziska-li dojem, Ze na napravé instituce

pracuje.

NE (nepouzivat
v kontaktu
s navstévniky)

Nemackejte to, nevidite ceduli,
Ze je to pokaZené? Nemackejte to,
jesté vic to pokazite.

ANO (jak to fict
vstiicnéji)

Omlouvdme se, bohuZel expondt
nent pravé funként, na opravé
pracujeme.

Jak upozornit navstévniky, aby
se nedotykali exponati

NE (nepouzivat
v kontaktu
s navstévniky)

Na to nemiiZete sahat!
Nesahejte na to!

Nedotijkejte se toho!
Nedotyjkejte se toho, vzdyt to
mdte napsdno na ceduli!

ANO (jak to Fict
vstricnéji)

Dobryj den, bohuZel vystavenych
predmétii se nemiiZeme dotyjkat,
abychom je neposkodili a ucho-
vali do budoucnosti. Dékujeme.

Jak upozornit navstévniky, aby
si zanesli zavazadlol/taskulbatoh

do satny

NE (nepouzivat
v kontaktu
s navstévniky)

Do Satny! S tim do vyjstavy
nemiiZete, dejte si to do satny.
Co ten batoh?

ANO (jak to Fict
vstiicnéji)

Dobryj den, v prizemf je Satna,
kde si miiZete odloZit své véci,
aby vidm nevadili pri prohlidce
muzea/BohuZel batohy na zddech
nejsou dle ndvstévniho vadu

v expozicich povoleny. Mohli by-
chom vds poprosit o zanesent do
Satny/nebo nosent v ruce?

Hodné kuriézni ptipad se stal v jednom
z objektti Narodniho muzea, kdy perso-
ndl z divodu, Ze neumél spravné mani-
pulovat s audiovizudlnim zafizenim,
toto zafizeni pro jistotu vypnul.

Ve vystavé je funkéni interaktivni
exponat, ale je personalem vy-

Dékujeme.

Navstévnik upozorni na chybu
ve vystavé

Vnimavi navstévnici mohou nékdy
upozornit na chybu, naptiklad v popisce
vystavenych predméti.

pnuty

NE (nepouzivat
v kontaktu
s navstévniky)

My to vypindme, protoZe ndv-
Stévnici si s tim hraji a kazi to.

ANO (jak to fict
vstiicnéji)

Zasadné nevypinat funkéni
zarizeni!

NE (nepouzivat
v kontaktu
s navstévniky)

My jim to tekneme, ale ani tak to
neopravi.

Uz si jeden pdn taky stéZoval, ale
nevyménili to.

ANO (jak to Fict
vstiicnéji)

Dékujeme za postieh, vzkaz
preddme odpovédnému kurdtorovi/

Omezeni vyplyvajici z navstévniho
Fadu a jejich prosazovani ze strany
dozoru expozic

Navstévnik je ochoten akceptovat ome-
zeni navstévy v muzeu, pokud je mu vy-
svétleno, Ze je to s ohledem na
bezpecnost sbirek a ostatnich navstév-
nikd.

komisati vijstavy.

Nutnost skoleni personalu

Vzhledem k dilezitosti lidského fak-
toru v celém procesu muzejni navstévy
jsme se rozhodli vénovat vétsi pozor-
nost pfiprave téchto pracovnikd.
Predpokladem uspéchu je presné
definované oc¢ekavani — napln préce.
Této naplni prace je pak nutné ptizpu-
sobit 8koleni v oblasti komunikace.
Skoleni by mélo obsahovat:
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Zakladni skoleni o instituci a jejim
poslani.

Skoleni komunikace s handicapovanymi
navstévniky.

Skoleni zvladani krizovych situaci.
Zaklady nonverbalni komunikace.

Doplnéno by mélo byt pravidelnym in-
formovanim o aktudlnich vystavach, na-
pfiklad formou komentované prohlidky
s kuratorem vystavy, dalezita je také in-
struktaZ a vysvétleni funkce technickych
a interaktivnich prvkda.

Jak vyuzit potencial pracovniki v prvni
linii pro rozsifeni informaci o cilovych
skupinach a o tom, jakym zpiisobem
jsou vefejnosti nase sluzby pfijimany.

Ne kazdé muzeum ma dostatecné fi-
nancni prostfedky ¢i persondlni kapacity
na provadeéni navstévnickych prazkumi
v nejraznéjsich formach, napriklad ve
formé dotaznikd. To pfinasi jen omezené
moznosti. Velké mnoZzstvi informaci

o dopadu expozic na navstévniky, jejich
fluktuacénich vzorcich a vzorcich spo-
tfeby produktu je mozné ziskat zejména
pozorovanim. Dilezité nejsou jen infor-
mace o technickych poruchéch vystavy,
ale také to, jakym zplisobem navstévnici
vnimaji vystavu, jak se v ni pohybuji

nebo u jakych exponath se nejcastéji za-
stavuji. To vSe je dlilezité pro dalsi pii-
pravu vystav a programt pro
navstévniky.

Pracovnici v prvni linii — pokladni, os-
traha, dozor, lektofi — to jsou lidé, ktefi
travi téméft cely den v interakci s nav-
stévniky a jsou Casto nedilnou soucasti
celého procesu navstévy — od uvitani,
prodeje listkii, nasmérovani, podani za-
kladnich informaci atd. Jsou v kazdoden-
nim kontaktu s navstévniky, proto jsou
neocenitelnym zdrojem informaci ziska-
nych pozorovanim a pfimym kontaktem
s nimi pro dalsi pracovniky muzea.

Na zaveér je tteba fici, Ze préce s pracov-
niky v prvni linii je kontinualni proces,
ktery nikdy nekon¢i, nebot zaméstnanci
se méni, méni se pozadavky navstév-
nikid, méni se vystavy a expozice.
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