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Prozitek z navstévy muzea je vysledkem interakce mnoha podnéti a faktort a musi byt vniman jako celek,
nebot jako celek jej vnima i ndvstévnik. Nedilnou soucasti muzejniho prozitku je tedy to, jak se v muzeu na-
vstévnik citi, zda je mu v muzeu pfijemné, zda se citi vitan, zda jsou naplnény viechny jeho potreby.

Spokojenost navstévnika vytvafi predpoklad k opakované navstévé, a to nejen instituce, v niz k zazitku doslo,
ale i instituci obdobnych, a vytvafi tudiz i predpoklad pro Sifeni pozitivnich Ustnich sdéleni rodiné, pfatelim
a zndmym. Vyrazné negativni zaZitek mlze navic ovlivnit navstévnika - odradit jej od navitévy muzei v bu-
doucnosti.

Muzeum je mistem mnoha profesi V prlilbéhu navstévy muzea pfichazi navstévnik do kontaktu zejména s

pracovniky pokladen, dozoru expozic a ostrahy, v pfipadé navstévy muzejnich programi pak s lektory. Pro
vstficnou image instituce jsou to klicovi pracovnici, ktefi instituci reprezentuji ve vztahu k vefejnosti.

Pracovnici, ktefi pfichazeji do kazdodenniho kontaktu s navstévniky, jsou dulezitymi reprezentanty
muzea ve vztahu k navstévnikam. Hraji klicovou roli v tom, zda se u nas navstévnik citi prijemné, pFi-
spivaji tak vyraznou mérou k pozitivnimu nebo negativhimu vnimani muzea. Reprezentuji instituci
svym vystupovanim, vyjadiovanim, a to jak verbalnim, tak nonverbalnim.

- pro velkou ¢ast navstévnikii je spolecensky aspekt dulezitou soucasti navstévy muzea?
- spokojeny navstévnik fekne o svém zazitku v priméru 3 lidem, zatimco nespokojeny 11?

« prvni dojem se utvaf¥i v pribéhu pouhych nékolika desitek sekund mezilidského
kontaktu?



ULOHA PRACOVNIKA DOZORU EXPOZIC V MUZEU

Pracovnik dozoru expozic:

dohlizi na spravny provoz muzea v priibéhu oteviraci doby vystav, expozici v prubéhu
akci pro verejnost:

kontroluje vstupenky,

dohlizi na bezpecny pohyb navstévnikli ve vymezenych prostorach expozic a vystav,

dba, aby nedoslo k poskozeni vystavenych sbirek a exponatii muzea a jeho majetku,

je prostifednikem mezi navstévnikem a muzeem:

svym vstiicnym chovanim pfispiva k pozitivnimu vnimani muzea navstévniky,

v pfipadé potreby pomaha navstévnikim se specialnimi potfebami a podéva jim informace
zpUsobem vyhovujicim jejich potiebam,

navstévnikiim muzea poskytuje informace o muzeu, aktudlnich vystavach, pfipadné

doprovodnych akcich a dalsich poskytovanych sluzbach,

odpovédnym pracovnikiim muzea poskytuje informace o navstévnicich a jejich reakcich
na ¢innost muzea, expozice, vystavy a doprovodné programy (podékovani, pochvaly, dojmy,
napady, podnéty, stiznosti, sdéleni, doporuceni).

ULOHA PRACOVNIKA POKLADNY

Pracovnik pokladen

prodava vstupenky a upominkové predméty,

je prostirednikem mezi muzeem a navstévnikem

svym vstiicnym pristupem pfispiva k pozitivnimu vnimani muzea navstévniky,
navstévnika vita v instituci,
navstévnikim muzea poskytuje informace o muzeu, aktualnich vystavach, pripadné

doprovodnych akcich a dalsich poskytovanych sluzbach,

navstévniklm poskytuje informace o pfipadnych omezenich navstévy zplsobenych napf.
technickymi problémy atp.

v pfipadé potieby pomaha navstévnikiim se specialnimi potfebami a podava jim informace
zpUsobem vyhovujicim jejich potiebam,

svym nadfizenym poskytuje informace o navstévnicich a jejich reakcich na ¢innost muzea,

expozice, vystavy a doprovodné programy (podékovani, pochvaly, dojmy, ndpady, podnéty,
stiznosti, sdéleni, doporuceni).



je informovan o poslani muzea a o smyslu jeho ¢innosti,

je k muzeu loajalni, je si védom toho, Ze je reprezentantem instituce,

je schopen poskytnout zakladni informace o muzeu ¢i jeho piislusném objektu,
dodrzuje vnitfni pfedpisy organizace,

je schopen poskytnout zakladni informace o vystavach a expozicich muzea, pfipadné
probihajicich a pfipravovanych programech, komentovanych prohlidkach nebo pfednaskach,

je schopen poskytnout navstévniklim muzea praktické informace - vi, kde se nachazeji toalety,
jaké jsou moznosti parkovani, kde jsou v budové umistény détské koutky, Satna, oddychové
sekce, muzejni obchod, pfipadné kavarna a dalsi,

je schopen logicky a srozumitelné zdvodnit omezeni vyplyvajici z navstévniho fadu,
na dodrzovani pokynl danych navstévnim radem navstévniky upozornuje taktnim zplsobem,

je schopen zodpovédét dotazy navstévnikl pravdivé — pokud nevi odpovéd, odkaze je na dalsi
pfitomné odpovédné pracovniky nebo dotaz pfevezme (spolu s adresou pro zodpovézeni
dotazu) a pfeda k vyfizeni nadfizenym,

v pfipadé problému, které sam nedokdze vyresit, vezme si kontaktni idaje navstévnika nebo
kontaktuje svého nadfizeného,

v pfipadé stiznosti ndvstévnika pracovnik tuto stiznost vyslechne, vyjadii politovani nad situaci
(vzdy bez urceni vinika), pokud to jde, problém vyfesi, podékuje za upozornéni,

je schopen komunikace v anglickém jazyce, neni-li schopen se s zahrani¢nim navstévnikem
domluvit, zavold kolegu, ktery se cizim jazykem domluvi.



PRAVIDLA PRO KOMUNIKACI S NAVSTEVNIKY

Pracovnik:
- ma pozitivni pfistup ke své praci, jeho vystupovani smérem k navstévnikdm je vstficné a vlidné,
- chova se k navstévnikiim uctivé, nikoli vsak podfizené a servilng,
- nanavstévnika se obraci vzdy s oslovenim,
- pfi komunikaci vénuje navstévnikovi plnou pozornost a udrzuje pfiméreny o¢ni kontakt,
— nekfi¢i a nezvysuje na navstévnika hlas,
- nepouziva imperativ,
- odpovida na to, na co se navstévnik pta, teprve v pfipadé jeho zajmu podava dalsi informace,
— navstévnika respektuje s jeho Urovni zajmu i znalosti,
- nepoucuje,
- komunikuje bez predsudk( vici riznym skupindm,

- s détmi komunikuje trpélivé, nezvysuje hlas, mluvené slovo pfizplsobuje véku déti (nepouziva
cizi slova slozité vyrazy), nesisla; pfipojuje srozumitelné vysvétleni,

- mladym lidem netyka,

— nedotykad se navstévnik{ (ani déti),

- v pripadé potieby upozornuje navstévnika taktné a diskrétné,

- pfed navstévniky neprobira soukromé zélezitosti s kolegy (hlasité ani Septem),

- informace tykajici se provozu muzea nepodava koleglim zbytecné hlasité, at ndvstévniky nerusi
pfi navstévé muzea,
I’II

- plni své povinnosti diskrétné, nevytvafi dojem ,stopovani” navstévnika.



JAK SPRAVNE KOMUNIKOVAT? ANEB MODELOVE SITUACE

(zalozené na skutec¢nych stiznostech navstévnik( muzea)

INTERAKTIVNI PRVKY VE VYSTAVE

Ve vystavé je nefunkéni interaktivni exponat

Navstévnik je ochoten akceptovat nefunkéni expondt, je-li mu podano vysvétleni a je-li ujistén,

Ze na napravé muzeum pracuje.

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to Fict vstFicnéji)

Nemackejte to, nevidite ceduli, Ze je to pokazené?
Nemackejte to, jesté vic to pokazite!

Omlouvdme se, bohuZel expondt neni prdveé funkcni,
na opravé pracujeme.

Ve vystavé je funkéni interaktivni exponat

Interaktivni prvky slouzi k aktivizaci navstévnika, a to i déti, které ¢asto u téchto prvka travi dlouhy ¢as ¢i cely

proces opakuji. Tyto prvky jsou ve vystavé pravé proto, aby byly pouzivany.

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO

Bézte ddl, u? jste tu dlouho, at'se podivaji i jini.
Nemotejte to!
Uz si nehrajte, md to vydrZet do kvétna.

Navstévnik mize byt u exponatu tak dlouho,

jak mu to vyhovuje, dokud jej neupozorni jiny
navstévnik. V pripadé potieby se snazime stret
urovnat. (Pan/pani Vds jisté za chvili taky k expondtu
pusti, apod.)

Ve vystavé je funkéni interaktivni exponat, ale je personalem vypnuty

U slozitéjsich interaktivnich exponatl je nutna pfitomnost osoby, kterd je umi zapnout.

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO

My to vypindme, protoZe ndvstévnici si s tim hraji
a kazi'to.

Z3sadné nevypinejte funkéni zafizeni! Vyzadejte si
u nadfizeného proskoleni v ovladani prvku.




OMEZENI

Navstévnik si stézuje na pravidla navstévy muzea

Navstévnik je zpravidla ochoten akceptovat omezeni navstévy v muzeu, pokud mu vysvétlime, ze je to
s ohledem na bezpec¢nost sbirek a ostatnich navstévnikd.

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to rict vstricnéji)

Mdme to tak narizeno od vedouciho.

Postupujeme dle ndvstévniho fadu. Je mozné si jej
podrobnéji prostudovat u pokladny. DileZitd je pro
nds bezpecnost jak expondtd, tak i ndvstévnika.

Navstévnici rusi ostatni v expozici hlukem

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to Fict vstricnéji)

Ztiste se!
V muzeu musite byt zticha!

Dobry den, mohu Vds poprosit o ztiSeni, at nerusime
v prohlidce ostatni.

Navstévnik pri prohlidce telefonuje

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to rict vstFicnéji)

Vypnéte si ten telefon! Telefon OFF!

Dobry den, mohli bychom vds poprosit o ztiseni
zvonéni/hovoru, at nerusime ostatni...

Jak upozornit navstévniky, aby udrzovali ticho/poradek (podobné jako vyse)

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to rict vstricnéji)

Utiste se! Uklidte to po sobé!
Tady nem(iZete kricet!

Dobry den, mohu vds poprosit o ztiseni — at nerusime
ostatni ndvstévniky/dle ndvstévniho fdadu. ..
Dékujeme.

Navstévnik s ditétem je v détském koutku a nevyzuje se

Obecné navstévnici berou velmi negativné nevstficné chovani k détem.

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to Fict vstFicnéji)

Vyzujte se! (ostrym tédnem)

Dobry den, mohli bychom vds poprosit o vyzuti bot?
MdZete si je odlozit sem... (dle provozniho fadu
détského koutku.)




Jak upozornit navstévniky, aby se nedotykali exponatti

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to rict vstFicnéji)

Na to nemdiZete sahat!

Nesahejte na to!

Nedotykejte se toho!

Nedotykejte se toho, vZdyt'to mdte napsdno na ceduli!

Dobry den, bohuZel vystavenych pfedmétt se
nemuzeme dotykat, abychom je neposkodili
a uchovali do budoucnosti. Dékujeme.

Jak upozornit navstévniky, aby si zanesli zavazadlo/tasku/batoh do satny

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to Fict vstricnéji)

S tim do vystavy nemuzete, dejte si to do satny.

Dobry den, v prizemi je satna, kde si mizZete odloZit
své véci, aby vdm neprekdZely pri prohlidce muzea.
Objemnd zavazadla nejsou dle ndvstévniho rfddu

v expozicich povolena, nebot...

Je 10 minut pred uzavienim muzea

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to Fict vstiicnéji)

Pfimo ve vystavé:

uz byste méli jit, za 10 minut zavirdme,

uz byste méli jit, my musime taky domd,

uz byste méli jit, nam uz kon¢i pracovni doba,
kdo na vds bude &ekat?

Pred vstupem do ¢asti expozice - rddi bychom vds
upozornili, Ze za 10 minut zavirdme, at si prohlidku
mistnosti mizZete rozvrhnout...

Jak upozornit navstévniky, ze je dnes v muzeu

zavieno

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to Fict)

Je zavreno, nevidite ceduli?
Dnes mdme zavreno, jdéte jinam.
Néco se tam rozbilo, tak to radsi zavreli.

Dobry den, moc nds to mrzi, bohuzel dnes mdme
z technickych ddvodu zavieno, ale budeme moc rddi,
pokud nds navstivite jindy. Dékujeme za pochopeni.

UPOZORNENI A DOTAZY

Navstévnik upozorni na chybu ve vystavé

NE (nepouzivat v kontaktu s navstévniky)

ANO (jak to rict vstricnéji)

My jim to fekneme, ale ani tak to neopravi.
Uz si jeden pdn taky stézoval, ale nevyménili to.

Dékujeme za postreh, vzkaz preddme autorovi
vystavy a ten zajisti ndpravu.
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