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MIEDZY SWIATYNIA A LUNAPARKIEM ,
— MUZEUM NA DRODZE DOSKONALENIA JAKOSCI

Streszczenie: Czym ma by¢ wspotczesne muzeum? Czy ma ono pozostac pilnie strzezonym
magazynem czy parkiem rozrywki, lunaparkiem? Jak urzeczywistni¢ postulowany zloty $ro-
dek? Poprzez nowoczesne, odwazne zarzadzanie, ktore, pamigtajac o ustawowo zapisanych
zadaniach muzedw, nie boi si¢ wyzwan wspotczesnosci. W artykule pragne przedstawié po-
zytywny przyktad takiego dziatania w Muzeum Narodowym w Kielcach, ktore rozpoczgto
przemiang w 2009 r., najpierw wprowadzajac system zarzadzania jakoscia wedtug normy ISO
9001, réwnoczes$nie wdrazajac narzedzie do komunikacji typu CRM, zarzadzajac procesami
za pomoca nowoczesnego oprogramowania ,,ADONIS”, by zakonczy¢ pewien etap zmian
uzyskaniem w 2010 r. Polskiej Nagrody Jakosci.

Stowa kluczowe: zarzadzanie muzeum, zarzadzanie zmiang, zarzadzanie jakoS$cia.

1. Wstep

Czym ma by¢ wspotczesne muzeum? Czy pilnie strzezonym magazynem, z ktoérego
od czasu do czasu i niechetnie wyjmuje si¢ jakies skarby, zeby niegodnym profanom
je zademonstrowac? Czestokro¢ w jedyny ,,sprawdzony” sposob — nudny, tradycyj-
ny, bazujacy wylacznie na percepcji wzrokowej. Kto odwiedza muzeum? Wycieczki
szkolne — z obowiazku, przypadkowi turysci — bo jest w przewodniku, lokalni pa-
trioci — bo wypada, nieliczni — z prawdziwej potrzeby. Atmosfera w wigkszosci mu-
zeOw przypomina jakie$ dziwaczne potaczenie aury Swiatyni i wigzienia. Cisza (gro-
bowa), zapach niepozostawiajacy watpliwosci, gdzie jesteSmy, lustrujace nas przez
caly czas spojrzenia straznikow i opiekunow ekspozycji (ale nie widza). Na ogét
czujemy si¢ skregpowani, niechciani. Prawdziwe zycie zaczyna si¢ ponownie, kiedy
opuszczamy muzeum, przekraczajac brame¢ — masywna, ci¢zka, niegoscinna. To je-
den z powszechnych stereotypoéw. Muzeum nie musi i nie powinno tak wygladac.
Jezeli chcemy, aby przyciagato widzoéw, musi by¢ atrakcyjne i przyjazne. Ta atrak-
cyjnos$¢ moze by¢ spowodowana nadzwyczajna unikatowoscia kolekcji, co dotyczy
bardzo nielicznych i stawnych na catym §wiecie muzedw, przez ktore przelewaja sig
niezliczone fale turystow. A co moga zrobi¢ inne, mniej wyraziste i atrakcyjne? To
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wiasnie im przychodzi konkurowac dzis$ z coraz to nowymi formami rozrywki, ktéra
chce zawladnaé naszym wolnym czasem. Film, teatr, koncert, dobra ksiazka, telewi-
zja, sport 1 wiele innych wotaja bardziej donosnie. Wspodtczesny widz szybko sig¢
nudzi, przywykl, zwlaszcza w dobie Internetu, do wielu bodzcéw, ktore zatrzymuja
juz na coraz krotsza chwilg jego uwage. Mozemy si¢ na te zjawiska obrazac, uda-
wac, ze ich nie dostrzegamy, mowi¢ o postannictwie, wyzszych wartosciach. Czy
nie jest to jednak aby tylko retoryka? Czy sami siebie nie oszukujemy? A moze war-
to odwaznie zmierzyc¢ si¢ ze wspotczesnoscia, moze warto wpusci¢ do muzeum nie-
co wigcej swiatla i luzu. Zaryzykowac. Nieustannie pamigtajac, ze niezwykle zmie-
nia si¢ w powszednie. A zatem nawet najlepsze zbiory nie zagwarantuja nam statego
sukcesu, jesli nie bedziemy innowacyjni, jesli nie sprawimy, ze zawsze niewystar-
czajacymi srodkami finasowymi i czasem nie bedziemy madrze zarzadzac, jesli nie
wykorzystamy potencjatu pracownikow. Nie wyzwolimy w nich ambicji i dumy, nie
wynagrodzimy uczciwie za warto§ciowa pracg. I wreszcie nie zobaczymy w zwie-
dzajacych tych, bez ktorych uwagi muzea stana si¢ li tylko magazynami, nie rozpo-
znamy i nie bedziemy si¢ stara¢ zaspokoi¢ ich potrzeb i wymagan, a moze wprawic
w zachwyt. To, o czym piszg, moze urzeczywistni¢ si¢ dzigki nowoczesnemu, od-
waznemu zarzadzaniu, ktore pamigtajac o ustawowo zapisanych zadaniach muzeow,
nie boi si¢ wyzwan wspoélczesnosci. Nie boi si¢ zmiany. W artykule pragng przedsta-
wi¢ pozytywny przyktad takiego dziatania w Muzeum Narodowym w Kielcach, kto-
re rozpoczeto przemiang w 2009 r., najpierw wprowadzajac system zarzadzania ja-
kos$cia wedhug normy ISO 9001, réwnocze$nie wdrazajac narzgdzie do komunikacji
typu CRM, zarzadzajac procesami za pomoca nowoczesnego oprogramowania
,»ADONIS”, by zakonczy¢ pewien etap zmian uzyskaniem w 2010 r. Polskiej Nagro-
dy Jakosci.

2. Diagnoza stanu zarzadzania w Muzeum Narodowym w Kielcach

Muzeum w Kielcach powstato w 1908 r. Przez wiele dziesigcioleci gromadzito zbio-
ry regionalne i bardzo ciekawa kolekcje malarstwa polskiego. W 1971 r. muzeum
swigtokrzyskiemu przekazano dawny Patac Biskupow Krakowskich, ciekawy archi-
tektonicznie obiekt, nazywany kieleckim Wawelem.W 1975 r. uzyskalo ono status
muzeum narodowego. Wspoélczesnie mamy dziewie¢ muzedéw narodowych w Pol-
sce. Muzeum Narodowe w Kielcach ma kilka oddziatow, z najbardziej stawnymi —
Patacem H. Sienkiewicza w Oblegorku, Muzeum Lat Szkolnych Stefana Zeromskie-
go i tworzonym wilasnie Muzeum Dialogu Kultur [Ksiega Jakosci... 2009]. Muzeum
mialo swoje czasy Swietnos$ci, zwtaszcza kiedy w latach 70. XX wieku roczna fre-
kwencja przekraczata 100 000 zwiedzajacych. Jednak ostatnie lata byt to raczej czas
stagnacji, braku wizji rozwojowej, obnizajacej si¢ frekwencji, wynikajacej takze z
pojawiajacych si¢ licznych alternatyw spedzania czasu wolnego.W 2009 r. nowy
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dyrektor muzeum jedna ze swoich pierwszych decyzji uczynit wdrozenie Systemu
Zarzadzania Jakos$cia wedtug normy ISO 9001. Proces ten poprzedzit audyt diagno-
styczny, ktory mial okresli¢ poziom zarzadzania muzeum i zarekomendowa¢ zmia-
ny. Podczas obserwacji uczestniczacej i audytu, ktory przeprowadzitem w styczniu i
lutym 2009 r., ujawnito si¢ 36 niezgodnosci z wymaganiami normy ISO 9001 [Batko
2009]. Wsrdd nich znalazty sig i takie, ktore sa bezposrednio zwiazane z orientacja,
a doktadnie rzecz ujmujac — z brakiem orientacji na klienta.

2.1. Misja i Polityka jakosci muzeum

Muzeum nie miato dokumentow, ktore okreslatyby jego misjg i strategig, a co za tym
idzie — nie miato opracowanej Polityki jakosci, dokumentu, w ktorym dyrekcja mu-
zeum, znajac wymagania i potrzeby swoich klientow, zadeklarowataby ich zaspoka-
janie przez wyznaczanie adekwatnych celow jakosciowych. Oczywiscie w tym
przypadku nie bylo najwazniejsze to, ze nie ma jakiego$§ okreslonego dokumentu,
ale fakt braku refleksji na temat kierunkoéw rozwoju muzeum, a takze uwzgledniania
w planowaniu gtosu tych, dla ktorych muzeum powstato — klientow.

Misja, ktora zostata opracowana przez zespot powolany przez dyrektora, zawie-
ra podstawowe wartos$ci, jakie wynikaja z ustawowych i statutowych zobowiazan,
ale rowniez odwotuje si¢ bezposrednio do klienta: ,,Gromadzi¢, chroni¢, konserwo-
wac i eksponowac dziedzictwo, by¢ otwartym na wspotczesnos¢, zastugiwaé na za-
chwyt widza” [Ksiega Jakosci... 2009]. Stuzebna funkcja muzeum i zorientowanie
na klienta szczeg6lnie podkreslone zostato w sformutowaniu ,,zastugiwaé na za-
chwyt widza”. MysSl ta rozwinigta zostala w Polityce jakosci muzeum, w ktorej —
obok innych waznych celéw jakosciowych — pojawity si¢ i takie, ktore sa zwiazane
z orientacja na klienta: otwarto$¢ na potrzeby klientow i partnerow, budowanie wi-
zerunku organizacji przyjaznej dla widza, w ktorej warto spedza¢ wolny czas [Ksie-
ga Jakosci... 2009]. Misja 1 polityka jakosci staty si¢ podstawa dla budowanego
systemu zarzadzania jako$cia opartego na wymaganiach normy ISO 9001.

2.2. Orientacja na klienta

Inna niezgodnoscia stwierdzona podczas audytu byt brak zidentyfikowania potrzeb
klientow w powiazaniu z pkt 5.2 normy Orientacja na klienta, gdzie zachgca sig
organizacje, aby zapewnita, ze ,,wymagania klienta zostaly okreslone i spetnione w
celu zwigkszenia zadowolenia klienta” [Norma PN-EN ISO... 2009, s. 19]. Zespot
powotany do wdrazania Systemu Zarzadzania Jako$cig wykorzystat identyfikacje-
grup klientow muzeum i ich oczekiwan wypracowana przez Muzeum Sztuki w Lo-
dzi, pierwszego wsrod muzeow laureata Polskiej Nagrody Jakosci z 2009 r. Zidenty-
fikowane grupy klientow i ich oczekiwania, ktére staja si¢ kryteriami jakosci,
zawiera tab. 1.
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Tabela 1. Charakterystyka grup klientéw muzeum oraz podstawowych kryteriéw jakosciowych
waznych z perspektywy tych klientow

Grupa klientow

Oczekiwania/zakres wspotpracy (kryteria jakosci)

i filmowe, miejsca
hotelowe itp.)

1 2
Zwiedzajacy dogodne godziny otwarcia
(turysta) dostepnos¢ informacji
mozliwos$¢ uzyskania (zakupienia) materiatow edukacyjnych, promocyjnych,
pamiatkowych itp.
przetamanie barier uniemozliwiajacych niepelnosprawnym zwiedzanie
ekspozycji
Odbiorca ustug uzupelienie, poszerzenie programu realizowanego w szkole
edukacyjnych uzupehienie wiedzy
uzyskanie udokumentowanego potwierdzenia udzialu w programie edukacyj-
nym
uzyskanie wydawnictwa, materiatu edukacyjnego
mozliwosé¢ korzystania z katalogdow i ksiggozbioru
otrzymanie praktycznej wiedzy zawodowej w zakresie dziatalno$ci muzeum
(przede wszystkim studenci)
potrzeba zabawy (w kontekscie obcowania z dzietem sztuki)
Naukowcy udostepnienie zbioréw, archiwow, biblioteki
konsultacje, kwerendy badawcze, dyskurs naukowy
otrzymanie kopii materiatbw dokumentacyjnych
Artysci promocja wiasnej tworczosci (wystawa, sprzedaz, darowizna)
poszukiwanie inspiracji tworczej
Media informacja: atrakcyjna, pewna, szybka, rzetelna
mozliwo$¢ wykonywania (otrzymania wraz z prawami) zdjeé¢, filmowania
Inne muzea wspotpraca: wspdlne realizowanie wystaw, wydawnictw, pomoc, konsultacje
i galerie wypozyczenia obiektow (ruch dziet sztuki)
zabezpieczenie logistyczne, ubezpieczenie itp.
otrzymanie wraz z prawami materiatéw zdjgciowych
Odbiorcy ustug udostegpnienie miejsca
komercyjnych zapewnianie programu towarzyszacego
(bankiety, atrakcyjna cena
konferencje, sesje wygoda, czystos¢ w pokoju hotelowym
zdjgciowe

Uczelnie wspotpraca przy projektach badawczych
i instytucje prowadzenie wyktadow, szkolen itp. w bezposrednim kontakcie z dzietem
badawcze
Wydawnictwa uzyskanie zdj¢é z prawami autorskimi
recenzowanie
inspiracje
Konserwatorzy udostegpnienie obiektow do badan technologicznych
dziet sztuki
Fundatorzy, promowanie logo
Sponsorzy potrzeba prestizu — uczestniczenia w wydarzeniach artystycznych

indywidualna oferta
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1 2
Oferent dzieta e zakup
sztuki e przyjecie do zbioréw
* informacja
Administracja e realizowanie zadan statutowych
publiczna  terminowe i rzetelne oraz atrakcyjne plany, programy

 terminowe i rzetelne sprawozdania i analizy
o efektywnos$¢ w gospodarowaniu srodkami publicznymi
* realizacja programu promocji samorzadu wojewodztwa, programow

ministerialnych
» generowanie dobra wspolnego
Wirtualni * latwo$¢ nawigacji
zwiedzajacy * rzetelnos¢ informacji

(portal WWW) e atrakcyjno$¢, aktualno$¢ przekazu

¢ kompleksowo$¢ informacji

» odpowiednia proporcja pomigdzy stowem a obrazem, estetyka

e obcowanie z dzietami sztuki tworzonymi w nowych technikach

e mozliwos¢ wyboru wersji jezykowe;j

 udostgpnienie miejsca i narzedzi do wyrazenia opinii i komunikacji

Zrédto: [Batko 2010].

Wymagania, ktore zostaly okreslone dla poszczegoélnych grup klientoéw, stano-
wia inspiracj¢ przy konstruowaniu zadan i wyznaczaniu celow jakosciowych, co
zostanie pokazane na przykladach w rozdziale poswigconym aplikowaniu do Pol-
skiej Nagrody Jakosci.

2.3. Krétkoterminowe planowanie dzialalno$ci muzeum

Dziatalnosci programowa muzeum w kazdym roku kalendarzowym prowadzona
byla na podstawie zatwierdzonego budzetu i jedynie w tym sensie mozemy mowic
0 ,,planowaniu ustugi” (por. pkt 7.1. Planowanie realizacji wyrobu) [Batko 2010,
s. 25]. Budzet muzeum powstawat jednak rutynowo, jako finansowo-rzeczowe powto-
rzenie pewnych corocznych schematow, ktore miaty pogodzi¢ otrzymywana kwote
dotacji z konieczno$cia poniesienia okreslonych wydatkéw. Planowanie dziatalnosci
merytorycznej odbywato si¢ zatem w oderwaniu od potrzeb klientow, a plan wysta-
wienniczy opracowywano na podstawie zglaszanych propozycji pracownikow. Za-
tem te wymagania, ktore okre$lone zostaly w kolejnych punktach normy (7.2. Pro-
cesy zwiazane z klientem, 7.2.1. Okre$lenie wymagan dotyczacych wyrobu, 7.2.2.
Przeglad wymagan dotyczacych wyrobu) [Batko 2010, s. 25], nie mialy zadnego
zastosowania podczas realizacji statutowych zadan muzeum. Nie oznacza to, ze
dziatalno$¢ muzeum odbywata si¢ w catkowitym oderwaniu od potrzeb klientow, ale
ze spetniano je intuicyjnie, nie bazujac na analizie danych wczesniej zebranych w
badaniach. W planach budzetowych ktadziono nacisk na zachowanie status quo,
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muzeum miato by¢ straznikiem przechowywanych tam zbiorow, prowadzi¢ koniecz-
ne prace konserwacyjne i przygotowywac, w zaleznosci od pozostajacych po zabez-
pieczeniu kosztow statych srodkow, publikacje oraz wystawy.

2.4. Komunikacja z klientem i badanie satysfakcji

Komunikacja z klientami (wymagania zawarte sa w pkt 7.2.3 normy) [Batko 2010,
s. 27] odbywata si¢ przez biezacy kontakt w muzeum, §wiadczenie ustug przewod-
nickich dla zwiedzajacych, przyjmowanie ewentualnych skarg, wnioskoéw, uwag i
zgloszen. Muzeum miato wlasng strong internetowa, ale nie byta ona bogata w tresci
i byta mato przyjazna w zakresie nawigacji. Forma komunikacji sa rowniez oznacze-
nia graficzne, ktore petnia funkcje przekazu komunikatéw informacyjnych (droga
ewakuacyjna, wyjscie awaryjne) i zakazujacych (zakaz palenia, zakaz filmowania-
,zakaz fotografowania), co wpisuje si¢ w pewng ogolng aurg zakazu, jaki dotyczy
muzealnej przestrzeni. W potaczeniu z umundurowanymi i uzbrojonymi straznika-
mi, cigzka, masywna brama, ktora strzeze dostgpu do muzeum, czujkami systemu
alarmowego 1 kamerami stwarza aure dobrze strzezonego wigzienia, a nie atrakcyj-
nej przestrzeni publicznej, w ktorej obcuje si¢ ze sztuka.

W ramach dziatan doskonalacych, zaleconych w raporcie z audytu, rozpoczgto
prace nad nowoczesnymi sposobami komunikowania si¢ z klientami. Zwtaszcza po-
trzebna okazata si¢ aktualizacja strony WWW, dodanie interaktywnych elementow,
wprowadzenie nowych kanatéw komunikacji. Opracowano tez zupetnie nowy sys-
tem identyfikacji wizualnej muzeum.

Muzeum, w odniesieniu do wymagan pkt 8.2.1. Zadowolenie klienta [Batko
2010, s. 35] wprowadzito cykliczne badania satysfakcji swoich klientoéw i dokumen-
tuje prowadzone w tym zakresie analizy, a takze prowadzi dokumentacjg¢ dotyczaca
skarg i reklamacji klientéw i skutecznosci dziatan doskonalacych podejmowanych w
ich wyniku. Opracowana réwniez zostala ankieta internetowa badajaca satysfakcje
klienta, zawierajaca pytania o jako$¢ ushug i atrakcyjnos$¢ dziatalnosci wystawienni-
czej:

e (Czy jest Pani/Pan zadowolony z ustug oferowanych przez Muzeum Narodowe w

Kielcach?

e (Czy odpowiada Pani/Panu sposob eksponowania obiektow?
e (Czy odpowiada Pani/Panu poziom merytoryczny prezentowanych wystaw?

[Materialy wewnetrzne Muzeum Narodowego... 2010].

Sa tez w ankiecie pytania mniej oczywiste, jak to, w ktorym muzeum pyta, czy
powinno podejmowac inne inicjatywy kulturalne, takie jak koncerty, wyktady po-
swigcone sztuce, konferencje naukowe, noce muzealne, a zatem rozszerzac i dosto-
sowywac do wymagan klientéw tradycyjne ustugi muzealne, a takze otwarte pytania
ukierunkowane na doskonalenie jako$ciowe systemu:

e (Co Pani/Pana zdaniem warto zmieni¢ w funkcjonowaniu Muzeum Narodowego

w Kielcach?



Migdzy $wiatynia a lunaparkiem — muzeum na drodze doskonalenia jakosci 19

Na podstawie zgromadzonych danych z ankiet i innych zrodet wiedzy, jakimi sa
bezposrednie kontakty z publiczno$cia, chocby przy okazji organizowanych werni-
sazy, wpisow do ksiag gosci, informacji w mediach, podejmowana jest dzisiaj syste-
mowa analiza i przygotowywane rekomendacje do doskonalenia systemu, ktore sa
dyskutowane podczas kierowniczego przegladu zarzadzania organizowanego cy-
klicznie, dwa razy w roku.

3. Aplikacja do Polskiej Nagrody Jakosci

Polska Nagroda Jako$ci, wzorowana na Europejskim Modelu Doskonatosci, to bar-
dzo dobrze wypromowany konkurs, ktory od 1995 r. stuzy benchmarkowaniu orga-
nizacji nie tylko biznesowych, ale rowniez tych nienastawionych na zysk, organiza-
cji publicznych. Jednym z celow Polskiej Nagrody Jakosci jest przyczynianie si¢ do
doskonalenia funkcjonowania organizacji przez dokonanie samooceny w dziewigciu
filarach i poddanie si¢ audytowi sedziow konkursowych. W 2010 r. odbyla si¢
16 edycja nagrody, a laureatem, w kategorii ,,Organizacje Edukacyjne” zostalo Mu-
zeum Narodowe w Kielcach — jest to pierwsze tego typu wyrdznienie w Polsce w tej
grupie muzeow.

Aplikowanie w tym konkursie byto konsekwencja wejscia na droge projakoscio-
wego rozwoju i doskonalenia, ktore stato sig¢ celem strategicznym muzeum. W lipcu
2009 r. muzeum uzyskato certyfikat zgodnosci z wymaganiami normy ISO 9001
wydany przez British Standards Institution, a takze aplikowato z sukcesem do XI
Swigtokrzyskiej Nagrody Jakosci, otrzymujac pierwsze wyrdznienie za stosowanie
systemow innowacyjnych. Rok 2010 przyniost kolejne laury — tytul laureata w kon-
kursie,,Najwyzsza Jakos$¢ Quality International 20107, ktéremu patronuje Minister-
stwo Rozwoju Regionalnego, Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci oraz
Klub Polskie Forum ISO 9000, a przede wszystkim tytut laureata Polskiej Nagrody
Jakos$ci w kategorii ,,Organizacje Edukacyjne”.

Dokonujac samooceny w filarze ,,satysfakcja klientow”, w ktorym ocenia sig
zaspokajanie potrzeb klientow, muzeum mogto odnotowa¢ wiele dziatan doskonala-
cych, ktore zostaly wprowadzone w ostatnich dwoch latach. To wlasnie te dziatania
przetamuja, chociaz w bardzo niespiesznym procesie, stereotyp miejsca, ktore nie
tylko nie jest przyjazne widzowi, ale nawet §wiadomie zniechgca go do spgdzania w
muzeum wolnego czasu, bo w przekonaniu wielu muzealnikéw obecno$¢ nie wpty-
wa dobrze na bezpieczenstwo zbiorow. Kazda innowacja witana jest bardzo podejrz-
liwie, zatem zmiana wymaga duzo wigkszego zaangazowania i determinacji niz w
organizacjach biznesowych.

Symboliczny wymiar zmiany w podejsciu do klienta miata jedna z pierwszych
decyzji dyrektora muzeum o podniesieniu na state szlabanu, ktéry zamykat wjazd na
dziedziniec dawnego Patacu Biskupow Krakowskich, siedziby gtdéwnej muzeum.
Ten szlaban w potaczeniu z mundurami straznikéw budzit oczywiste skojarzenia i
nie zapraszat do przekroczenia ,,granicy”’. Réwnie symbolicznym gestem otwarcia
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si¢ na kilenta bylo zniesienie oplaty za zwiedzanie ogrodu wtoskiego. Ogrod ten

odgrywa dzisiaj podwdjna rolg — turysci moga tam odpoczac, w pigknym otoczeniu

cieszy¢ oko renesansowg bryla palacu, a druga funkcja to miejsce planeréw fotogra-
ficznych, zwlaszcza dla nowozencow. Obecno$¢ na terenie muzeum w takiej wyjat-
kowej chwili buduje trwate skojarzenia, zachgca do przychodzenia tutaj nie tylko

,,0d $wigta”, a takze znakomicie promuje miejsce jako przyjazne, otwarte i budujace

prestiz nie tylko ekspozycjami, ale aura, klimatem od$wigtnosci z wyboru, a nie

narzuconej.

Ponizej zamieszczone zostaly wybrane przyktady osiagnigtych celéw doskona-
lenia systemu zarzadzania jako$cia w zakresie ,,orientacji na klienta”, ktore przyczy-
nity si¢ do wysokiej oceny i zdobycia Polskiej Nagrody Jakosci:
¢ Wprowadzenie wspodlnego biletu do wszystkich oddziatow muzeum. Z badan

prowadzonych przez muzeum wynikato, ze jedna z barier dostgpu, jakie klienci

zglaszaja, jest brak nowoczesnego systemu rezerwacji i sprzedazy biletow. Mu-
zeum, obok siedziby glownej — dawnego Patacu Biskupow Krakowskich, ma
oddzialy, z najbardziej znanym dworkiem w Oblegorku, w ktérym mieszkat

H. Sienkiewicz i gdzie znajduje si¢ ekspozycja jemu poswigcona. Wprowadzono

jeden bilet umozliwajacy zwiedzanie wszystkich oddzialow. Dalsze dziatania w

tym zakresie maja polega¢ na wprowadzeniu nowej funkcjonalnosci strony

WWW, gdzie bedzie mozna rezerwowac bilety on-line.

e W 2010 r. zakonczono prace nad dostosowaniem patacu dla osdb niepetnospraw-
nych. Dzigki wybudowaniu windy i platform niepelnosprawni widzowie uzyska-
li po raz pierwszy mozliwo$¢ zobaczenia wngtrz patacowych na pierwszym pig-
trze. To tez jeden z przyktadow kilku projektow, ktore uzyskaty finansowanie ze
srodkéw Unii Europejskiej, a ktore maja na celu przeprowadzenie remontow
infrastruktury i jej unowoczesnienie.

e Bardzo perspektywicznie rozumie rowniez muzeum orientacj¢ na klienta — juz
dzisiaj zajmuje si¢ przez dziatalnos¢ edukacyjna przygotowaniem mtodych od-
biorcéw do kontaktu ze sztuka. Nie majac wystarczajacych srodkéw wiasnych,
muzeum zawiazalo partnerstwo publiczno-prywatne i zrealizowato projekt stwo-
rzenia w zabytkowym wnetrzu palacowym nowoczesnej, multimedialnej sali
edukacyjnej. Edukacja w tym miejscu polega nie tylko na organizowaniu wykta-
dow, ale rowniez na edukacyjnych zabawach z najmtodszymi widzami, podczas
ktorych moga praktycznie poznawac techniki, w jakich wykonywane byly dzieta
sztuki prezentowane w muzeum.

e Orientacja na klienta to takze budowanie partnerstw. Nie tylko w przedsigwzig-
ciach projektowych, jak opisane powyzej, ale rowniez w zakresie budowania
trwalych relacji ze srodowiskiem lokalnym. Przyktadem realizacji takiej idei jest
powolanie Stowarzyszenia Przyjaciot Muzeum Narodowego w Kielcach oraz
wspoltpraca przy realizacji inscenizacji historycznych czy innych wydarzen kul-
turalnych z takimi partnerami, jak Stowarzyszenia Rekonstrukcji Historycznych
»Jodia”, Grupa Odtworstwa Historycznego ,,Kompania Wolontarska” czy Swiq—
tokrzyskie Stowarzyszenie ,,Muzyka”.
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* Nowoczesnos$¢ przejawia si¢ w budowaniu spolecznos$ci wirtualnie zwiazanej z
muzeum przez utworzenie profilu na portalu Facebook. Systematyczne anonso-
wanie wydarzen artystycznych i edukacyjnych, a takze organizowanie konkur-
sow popularyzuje muzeum, jak rdwniez przyczynia si¢ do budowy jego wize-
runku jako organizacji otwartej na nowe formy komunikacji i promocji.
Rowniez w najblizszej przysztosci przez wpisanie zadan do przysztorocznego

budzetu ,,orientacja na klienta” zyska dalsze przyktady potwierdzajace zaangazowa-

nie muzeum w tym wymiarze. Stuzy¢ maja temu przyjete cele jakosciowe, ukierun-
kowane na klienta:

— stworzenie wirtualnego muzeum na stronic WWW,

— wprowadzenie audioprzewodnikow w kilku jezykach,

— urzadzenie kawiarenek zar6wno w siedzibie gtdwnej, jak i w tworzonym wtas-
nie oddziale Muzeum Narodowego — Muzeum Dialogu Kultur.

4. Konkluzje

Muzeum nowoczesne, ktore chce odpowiada¢ na wyzwania wspotczesnosci, musi
zredefiniowa¢ swoja misj¢. Chcac budowac relacje z publicznoscia, nie moze juz
tylko troszczy¢ si¢ o powierzone mu zbiory, nie widzac poza nimi realnego §wiata,
bo wpada w pulapke prowadzenia magazynu. Nowa misja to juz nie tylko gromadze-
nie, konserwowanie, zabezpieczanie i (w matym stopniu) prezentowanie zbiorow,
ale dostarczanie klientowi doznan. Moc 1 jako$¢ doznan ma sprawic, ze klienci bgda
wracac. To wlasnie na wspomnieniach i chgei odnowienia doznan buduje sig lojal-
no$¢ klientow, a takze marketing oparty na przekazywanych przez klientow emo-
cjach. Oczywiscie bardzo tatwo jest w takim przypadku przekroczy¢ granicg, ktora
oddziela ,,$wiatynig¢ sztuki” od ,,Junaparku”. Mam na mysli przesad¢ w eksponowa-
niu nowinek technicznych, schlebianie niskim gustom, organizowanie wystaw, ktore
maja tylko przyciaga¢ publiczno$¢, a nie edukowa¢, dostarcza¢ wysokich doznan
estetycznych. Te zastrzezenia nie powinny jednak by¢ wystarczajacym argumentem
za powstrzymywaniem zmiany w podejsciu zaréwno do klienta, jak i do nowoczes-
nych metod i technik zarzadzania. Muzeum Narodowe w Kielcach jest jednym z
pionieréw takich zmian w polskim muzealnictwie. Radykalne zerwanie z nieefek-
tywnymi metodami, stworzenie nowego programu, postawienie na jako$¢ i nowo-
czesno$¢ spotkato si¢ z oporem czgsci zatogi. Konflikty wybuchaly i wciaz sig poja-
wiaja, ale proces zostal rozpoczgty i juz przynosi widoczne efekty.
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BETWEEN A SANCTUARY AND AN AMUSEMENT PARK
— THE CONTEMPORARY MUSEUM
ON THE WAY TO QUALITY IMPROVEMENT

Summary: The National Museum in Kielce featured in this article is an example of the suc-
cessful implementation of the said management method. The Museum entered the new man-
agement programme in 2009, with the first step being the implementation of the ISO 9001
management standard, followed by the introduction of the CRM communication system and
implementation of the ADONIS process management software. In 2010 the management
transformation process became symbolically complete when the Museum was honoured with
the Polish Quality Award for outstanding performance in the field.
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