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Mit jelent a szolgaltatoi szemlélet a mizeumokban?

Bevezeto

A muzeumok szolgaltatdi jellegével kapcsolatban az elmult évtizedben szamos kutatas
és publikacio jelent meg Magyarorszagon, mivel a latogat6i igények megismerése,
kielégitése, a sziikséges bevételek megszerzése folyamatos kihivast jelent az
intézmények szamara! A téma fontossdga miatt adta a szolgaltatéi szemlélet
meglétének, iranyainak és fejlesztési lehet6ségeinek kérdéskore a MuzeumokMa 2020
kutatasban is az egyik fokusztertletet.?

A szolgaltatoi szemlélettel 6sszefliggd alapvetd kérdéseket a kvantitativ (online
kérdéives) felmérés mind a négy valaszaddinak, azaz az intézményvezetdk, a
kozépvezetok, a munkatarsak és a szolgaltatok korében is sziikségesnek tartottuk
feltenni,® hogy teljes képet kapjuk a hazai mizeumi vilag bels6 és kiils6 szerepléinek
véleményérél és hozzaallasardl. Az Osszehasonlithatésag miatt a muzeumi
szakembereknek Ot azonos kérdést tettiink fel, és a szolgaltatok szamara is
megfogalmaztunk ezeket kiegészitd, tamogaté kérdéseket.

A kutatas kovetkezé fazisaban, a mélyinterjakkal is érintettiik a szolgaltatoi
szemlélet témajat: egyrészt, hogy Osszeegyeztethet6-e a tarsadalmi szerepvallalassal,
masrészt pedig foglalkoztunk a Nonprofit Kft. m(ikodési forma bevezetésének
lehet6ségeivel. A fokuszcesoportos beszélgetések ezzel szemben nem érintették ezt a
fokusztertletet.

! Legutébb a 2017 és 2020 kozott megvaldsitott Muzeumi és konyvtari fejlesztések mindenkinek cimi
kiemelt projekt egyik kutatasi és modszertani fejlesztési témaja volt.

2 KassAl Hajnal: Kutatas a magyar miizeumok jelenlegi dllapotarol és fejlodési lehetdségeirdl. Budapest, 2020.
https: / /mokk.skanzen.hu /20201125elindult-a-muzeumok-ma-2020-kutatas-eredmenyeit-ismerteto-
publikacio-sorozat (letoltés ideje: 2021. 01. 12.)

3 MAKRANCZI Zsolt: Bevezetés — a MizeumokMa 2020 kutatdas modszertana, a részt vevdk kére. Budapest,
2021. https: / /mokk.skanzen.hu /admin /data /file /20201201 /publikaciosorozat-
20201202__muzeumokma-2020_p02.pdf (letolteés ideje: 2021. 01. 12.)
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Hogyan viszonyulnak a mazeumi szakemberek a szolgaltatoi szemlélethez?

A muzeumi feladatok kozott a szolgaltatoi szemlélet sajat mizeumhoz viszonyitott
fontossagat 1-t6l 5-ig terjed6 skalan értékelte a kvantitativ kutatasi ttem 1615
valaszadoja. A 16 tevékenység* egyikét sem pontoztak 6sszességében 3,75 atlagpontnal
alacsonyabban, ami ezen feladatok mindegyikének bizonyos szint( fontossagat mutatja.
Ezek kozll harom kapcsolodik erésebben a szolgaltatéi szemlélethez, mégpedig a
versenyképes muzeumi szolgaltatasok biztositasa, a bevétel novelése, valamint a
kozszolgaltatas nytjtasa. A harom feladat a tobbivel Osszehasonlitva kevésbé tlinik
jelentésnek a muzeumi szakemberek életében, mindharom valaszad6i csoportnal
csaknem azonos sorrendi helyen szerepel az atlagpontszamok alapjan. Igy elmondhaté,
hogy a mizeumi alapfeladatok, valamint a kultirakdzvetités és az ismeretatadas joval
fontosabb feladatnak bizonyul a valaszadok mazeumaiban. A kozszolgaltatas nyajtasat
kevesebbre értékelik, csupan a kilencedik helyen szerepel. Az esélyegyenl6ség és
esélyteremtés utols6 helye el6tt talalhatok végil a versenyképes muzeumi
szolgaltatasok biztositasara, valamint a bevétel novelésére iranyuld tevékenységek.

Mégis, Osszességében a valaszadoknak csupan elenyész6 aranya (6,2%) szerint
nincs jelen mazeumaban a szolgaltatoi szemlélet. Kialakitasanak szamos, szerteagazo
belsé és kiils6 akadalyat ismerhetjiik meg. A legnagyobb problémanak a munkatarsak
hozzaallasa, hianyzo6 tudasa és képességei bizonyulnak, de a mtzeumi szervezeti és
menedzsment hianyossagok is gatoljak a szolgaltaté szemlélet meghonosodasat
ezekben az intézményekben. Sokan emlitették az infrastrukturalis, eszkozbeli, anyagi
lehet6ségek hianyat és a szlikos egylittmikoddéseket, mint gatld tényezoket, tovabba
azt, hogy mivel nem elvaras, nem is foglalkoznak ezzel.

A valaszadok kozel egyharmadanak (32,5%) véleménye szerint muzeumuk
részben szolgaltatod szemlélettel mikodik. Ennek okat az el6z6ekben felsorolt indokok
egy részével magyarazzak: a kilonboz6 eréforrasok hianyaval, a munkatarsak
hozzaallasaval, tovabba szervezeti és vezet6i problémakkal.

A kutatas egyik pozitiv eredményének tekinthetjiik, hogy a valaszadok kozel
kétharmada (61,3%) szerint a sajat mazeumuk teljes mértékben szolgaltaté szemlélettel
mUkodik. A 990 igennel valaszold 90,6%-a, azaz 897 muzeumi szakember részletesen
ismertette azt is, hogy miben nyilvanul meg sajat mizeumaban ez a szemlélet. Ezeket
Osszesitve és altalanositva megfogalmazhaté, hogy a szolgaltat6 mizeum mindségre
torekszik, innovativ, komplex szolgaltatasokat és élményt nyujt, izgalmas, interaktiv,

4 Ezek: kulturalis javak gydjtése, kulturalis javak 6rzése, kulturalis javak feldolgozasa, kulturalis javak
kutatasa, kulturalis javak kiallitasa, kulturalis javakkal kapcsolatos ismeretatadas, nemzeti emlékezet
Orzése, nemzeti identitas erositése, kdzszolgaltatas nyujtasa, kulturalis alapellatas biztositasa, tarsadalmi
szerepvallalas, kulttrakdzvetités, ismeretatadasi tevékenység, esélyteremtés és esélyegyenloség,
versenyképes muzeumi szolgaltatasok biztositasa, bevétel novelése.
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komfortos, rugalmas, tovabba tudatosan, tervszer(ien, célorientaltan és jovobe
tekintéen mlkodik. Szemléletében a latogatd az elsd, azaz meg kivan felelni a latogatoi
igényeknek, konnyen hozzaférhet6 akar lenni mindenki szamara, felkelti az érdekl6dést
és a muzeumlatogatas igényét, és motival erre, tovabba torekszik a latogatd
elégedettségének elérésére. Ehhez a fenntart6 és a mizeum menedzsmentje pozitivan
all, részletesen megfogalmazza a szolgaltatoi szemlélettel kapcsolatos elvarasait, és
széles egylttm(ikod6 partneri halozatot alakit ki. Fontos a bevétel termelése, de a
szolgaltatd muazeum sem profitorientalt intézmény. A szolgaltatd6 szemléletd
muzeumok  munkatarsai  hozzaérték, szakmaisaguk megkérdbjelezhetetlen,
egylttmikodok, elérhetok, nyitottak, pozitiv értékeket képviselnek,
problémamegoldoak és 6szinték, tovabba kellemes munkalégkorben dolgoznak.

Hogyan latjak a szolgaltatok a miizeumokat?

Az orszagos kutatas kitért a muzealis intézményekkel kapcsolatban allo szolgaltatok
felmérésére is, hogy megismerjiik, vajon a piaci alapon miikodé vallalkozasok mit
gondolnak a mizeumok szolgaltatd szemlélettel torténé miikodésérodl. Bar alacsony
szamu valaszadas alapjan késziilt az elemzés (86 kiktldott kérdo6ivre 20 valasz érkezett,
ez 23,26%-o0s kitoltési arany), a valaszadok kompetens személyek voltak mind a
profitorientalt szolgaltatd vallalkozasok mukodésének ismeretét, mind a velik
kapcsolatban all6 muzealis intézmények szolgaltatd jellegének megitélését illetéen. A
kapott eredmények bar nem reprezentativak, de relevansak és ramutatnak a mizeumok
fejlesztendo tertileteire a szolgaltato jellegiik erésitése érdekében.

A valaszadok 70%-a tgy itélte meg, hogy az lgyfélkorébe tartozé muizeumok
altalaban szolgaltatd szemlélettel mikoddnek, de javitando6 teriiletként megjelolték a
kommunikacié szinvonalat és tartalmat, a virtualis jelenlétet, az online szolgaltatasokat,
a partneri viszony er6sitését. Pozitiv tertileteket is felsoroltak: a mizeumpedagogiat, a
fizikai kiallit6i tereket, a PR kommunikaciot, a rendezvényszervezést soroltak ide.

A muzealis intézmények jellemzésére 6t kategoériat adtunk meg, ezeket 1-5-ig
skalan kellett a szolgaltatoknak értékelniiik (1= leggyengébbnek 5= leger6sebbnek itélt).
A legtobben a muzeumok szakmai szinvonalat értékelték a legmagasabbra: 80%-uk
négyest, vagy 6tost adott erre. Osszesen 75% gondolja gy, hogy a kifizetési hajlandosag
is kivalo (55%), vagy jo (20%), ami annak fiiggvényében kiilondsen pozitiv, hogy a
muzeumok pénziigyi helyzetét csak 10% itélte kivalonak, 35% jonak, a valaszadok tobb,
mint fele kdzepesre, vagy annal rosszabbra értékelte. Mindez azt mutatja, hogy a
pénziligyi nehézségekkel kiizd6 muzeumok is igyekeznek a szolgaltatok felé a
kotelezettségeiket teljesiteni.
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Hogyan jellemezné az dnnel szolgaltatéi viszonyban allé muzealis
intézményeket 1-5-ig skalan? (1=leggyengébb, 5=legerdsebb)

01 02 @3 W4 W5

kommunikacio6 a szolgaltato iranyaba 1] 4  [02
egylittm(ikodé képesség 1 ] 6 2 1
kifizetési hajlandosag
pénziigyi helyzet 2 |3 ] 6
szakmai szinvonal
0 5 10 15 20 25

Jelolések szama

1. abra

A valaszadok tobb, mint fele (55%) kivalonak, 10% pedig jonak itéli meg a
muazeumok egyiittmikodo képességét — habar a 35% gyengébb értékelés jelzi, hogy
ezen a téren lehet még fejlédni.

A pénziigyi helyzet utan a leggyengébbnek a miizeumok szolgaltatok iranyaba
tortén6 kommunikaciojat tartjak: bar 65% pozitiv véleménnyel van rola (8 db 6tos, 5 db
négyes érteket kapott), 35% gyengének értekelte.

A szolgaltato és a tarsadalmi szerepvallalasi szemlélet kettéssége

A szolgaltat6i mizeumi szemlélet fokuszteriiletéhez kapcsolédoan szamos valaszban
markansan megjelenik a tarsadalmi szerepvallalas témaja is. Ezért a kutatas masodik,
mélyinterji modszerével elvégzett itemében fontosnak tartottuk tisztazni, milyen
Osszefiiggéseket latnak az intézményvezetdk és a kozépvezetOk a két iranynal. Tobben
vannak azok, akik szerint ez a két gondolat konnyen Osszeegyeztethetd, mig kicsit
kevesebben, akik nehézséget latnak abban, hogy ezeknek egyszerre feleljenek meg.

Valaszadoink kétharmada (66,7%) szoros Osszefiiggést lat a szolgaltato és a
tarsadalmi szerepvallalasi szemlélet kozott. Szerteagazo elképzeléseket ismertiink meg
a 23 részletes valaszbol, amelyekb6l nyolc kilonbozé kategoriat lehet
megkilonboztetni:

o atfedés: kisebb vagy nagyobb mértékben jelen vannak k6zos pontok,

o forditott aranyossag: az egyik szemléletet csak a masik karara lehet
fejleszteni, erdsiteni,
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o ellentét: a két szemlélet ellentétes egymassal,

e aszolgaltato szemlélet része a tarsadalmi szerepvallalas,

o atarsadalmi szerepvallalas része a szolgaltaté szemlélet,

e atarsadalmi szerepvallalason alapul, abbdl indul ki a szolgaltat6 szemlélet,

e egymas mellettiség: a két szemlélet egymas mellett van jelen a mizeumi
feladatokban és kinalatban,

o akettd ugyanaz

A szolgaltato és a tarsadalmi szerepvallalasi szemlélet 0sszefliggése

(N=23)
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2. abra
Szolgaltatoi szemlélet és versenyképesség

Erdekes kérdésként mertil fel, hogy milyen tényezékkel lehet hozzajarulni ahhoz, hogy
egy muzeum versenyképes legyen a kulturalis szolgaltatok kozott? A valaszok sokban
Osszecsengenek a szolgaltatoi szemlélettel nem rendelkez6 mizeumok indokaival. A
hazai mizeumi szakemberek kozel kétharmada (62,4%) szerint elengedhetetlen hozza
a fenntartd tamogatasa. 57,1%-uk véli gy, hogy szilikséges a munkatarsak képzése,
fejlesztése, szemléletvaltasa. Tobb mint felik (52,9%) szerint a munkatarsaknak tobb jo
gyakorlatot lenne érdemes megismerni személyesen, 42,9% szerint anyagilag is
érdekeltté kell tenni 0ket, 34,6% szerint fontos az erkolcsi elismerésiik, tovabba 25,2%
szerint tobb kapacitasra van szilikségiik mindehhez. 46,9% véleménye, hogy a mizeum
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egyuttmikodéseit is erdsiteni kell ahhoz, hogy versenyképessé valjék, és 43,2% gondolja
azt, hogy a bevételt vissza kell forgatni a szolgaltatasfejlesztésbe.

Milyen tényezo6kkel lehet hozzajarulni ahhoz, hogy miizeuma
versenyképes legyen a kulturalis szolgaltatok kozott? (a mizeumok
valasza, N=1615)

képzés, fejlesztés, szemléletvaltas a munkatarsak korében _ 922
a munkatarsaknak tobb lehetdséget kell nytjtani hazai és _ 354
kilfoldi tapasztalatok szerzésére, jo gyakorlatok...
a kozrem(ikddé munkatarsaknak tobb kapacitas kell _ 407
erkolcesi elismerést kapnanak a kdzrem(ikodé munkatarsak _ 559
anyagilag is érdekeltté kellene tenni a munkatarsakat a _ 694
bevétel novelésében
bevételt vissza lehetne forgatni a mtzeumi _ 697
szolgaltatasfejlesztésbe
a fenntart6 tdmogatasaval, segitségével _ 1008
intézmények kozotti er6sebb egytittmitkodésekkel _ 759
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3. abra

Ezen felil egyes muzeumi szakembereknek az a véleménye, hogy mindehhez
magasabb intézményi koltségvetés és bérfejlesztés sziikséges, at kell alakitani a
szervezetet, infrastrukturalis fejlesztésekre, feltjitasokra is sziikség van, és erésiteni
kell a mazeum PR - marketing tevékenységét.

A szolgaltatokat is megkérdeztiik arrél, hogy szerintiitk miben nyilvanul meg a
muazeumok szolgaltatd szemlélete. A valaszok nagyon széles skalan mozogtak: az
egylttmikod6 készséget, partnerséget 3, a rugalmassagot 2, a rendezvényeket 2
valaszado6 irta be. Egy-egy emlitést kapott a kiszamithatoésag, az tgyfelek magas
szinvonalt kiszolgalasa, a nyitottsag minden érdekl6d6re és a maximalis szakmai
hattérrel a legjobb megoldasok kinalasa. Egy kitolté a tarlatvezetést, a virtualis
tarlatokat, a kiallitasokat, masvalaki a szakmai anyagok laikusok szamara érthet6vé
tételét emlitette meg a szolgaltatd szemlélet ismérveként.

A szolgaltatoknak is feltettitk ugyanazt a kérdést, amit a mazeumoknak, hogy
miben latjak a muzealis intézmények versenyképessége novelésének lehetséges
modjait. Az elére megadott valaszok koziil tobbet is megjeldlhettek, illetve egyéb
kategoriaban tovabbi javaslatokat tehettek a kitoltok.
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On szerint milyen tényezékkel lehetne hozzajarulni ahhoz, hogy a
muzeumok versenyképesek legyenek a kulturalis szolgaltatok
kozott? (a szolgaltatok valasza, N=20)

képzés, fejlesztés, szemléletvaltas a munkatarsak korében || . :
a munkatarsaknak tobb lehetdséget kell nytjtani hazai és I

kilfoldi tapasztalatok szerzéseére, jo gyakorlatok...
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erkolcsi elismerést kapnanak a kozremtikédé munkatarsak || |  NEGKGczNGEEEEEEE °
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4. abra

A versenyképesség novelését segité harom legfontosabb tényezének mind a
muazeumok (3. abra), mind a szolgaltatok (4. abra) ugyanazokat jelolték meg®: a
szemléletvaltast generald képzéseket, a hazai és kulfdldi jo gyakorlatok
megismerésének fontossagat, ami nem képzelhet6 el a fenntart6 tamogatasa nélkil. A
szemléletvaltas elésegitését szolgaljak a Szabadtéri Néprajzi Muzeum Muzeumi
Oktatasi és Modszertani Kozpont modszertani fejlesztései® és képzései, azonban ezt a
folyamatot folytatni kell nem csupan koézponti modszertani fejlesztésekkel és
tovabbképzésekkel, de az egyes muzeumoknak is 6sztonozniiikk kellene a hazai és
kilfoldi tapasztalatcseréken vald részvételt, a jo gyakorlatok megismerését is. Annal is
inkabb igaz ez, mert a MuzeumokMa 2020 orszagos kutatasnak részeként elvégzett

> Az els6é harom legfontosabb tényez6 sorrendjében volt csak kiilonbség kozottik: a szolgaltatok kozott
legtobb jelolést a képzés, mig a mizeumok valaszaiban a fenntart6i tamogatas kapta és masodik helyre
kertlt a képzés.

6 A szolgaltatd muzeumi szemlélet erdsitését szolgalé modszertani fejlesztés eredményeként sziiletett
meg a Mazeumi iranytd sorozat 19. szama, a Szolgaltatod mulzeum
https: //mokk.skanzen.hu/20190903muzeumi-iranytu-19 (let6ltés ideje: 2021. 01. 12.)
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fokuszcsoportos interjuk’ soran hat mizeumi példat is hoztak arra, hogy a kalfoldi
tapasztalatszerzés motivalé eréként hat a munkatarsakra. A kilfoldi mizeumok
latogatasa a jo gyakorlatok gy(jtésén tal lehet6éget teremt szamukra, hogy a
nemzetkozi porondon megismertessék sajat és a muzeumuk tevékenységét,
eredményeit. Néhany idézet a fokuszcsoportos interjukbol:

»--nemzetkozi Rapcesolatok és a nemzetkozi kutatasokban valo egyuittmiikodés. Ez
azoknak a kollégaknak, akik ezekben hosszu évek alatt részt vehettek, ez egy nagyon fontos
motivalo erd volt.”

»--eZ eqy lehet0ség azoknak, akik ezzel élni akarnak, nemcsak a hazai porondon,
hanem a nemzetkozi porondon is meg tudjak magukat mutatni a kutatdasaikkal,
kiallitasaikkal kulfoldre tudnak menni. Ez egy vidéki muzeum, foleg eqgy kisebb teritileti
muzeum esetében egy nagyon fontos motivalo ero.”

Van olyan muzeumigazgato, aki nem motivacios eszkozként, hanem munkakori
kotelességként tekint a hazai konferencidkon val6 részvételre: ,én kotelez6vé tettem,
hogy minden muzeologusnak évente két konferencian részt kell vennie, az egyiken
hallgatoként, a masikon pedig eloadoként. Részt kell vennitik a szakmai kRozéletben is.”

Osszegzés

A kutatasok ravilagitottak, hogy a mizeumok j6 Gton jarnak a szolgaltatd szemlélet
elsajatitasaban, amelyhez hozzajarultak az utébbi évek kozponti modszertani
fejlesztései, szakmai tovabbképzései és konferenciai. A szolgaltatascentrikus mikodés
meghonositasa nem valosithatd meg a munkatarsak eziranyt fejlesztése, minél tobb
hazai és kilfoldi j6 gyakorlat megismerése nélkil. Szamos muzeum kiizd anyagi
és/vagy létszamkeret nehézségekkel, ezért anyagi okokbdl, vagy alacsony létszamuk
miatt nem kildik el a munkatarsakat tovabbképzésekre, konferenciakra,
tanulmanyutakra. Végezetil alljon itt egy gondolat, amelyet az egyik mizeumvezet6
fogalmazott meg arro6l, hogy miért szitkséges nehéz helyzetben is a munkatarsak
fejlesztésébe invesztalni: ,Egy intézményvezetd legjobb befektetése a munkatarsak
szurkeallomanya, és aki ellentétesen gondolkodik, gondolja, hogy konferenciara, vagy
egyebekre nem engedi el az embert, az igazabol nem megsporol, hanem pazarol.”

7 A négy fokuszcsoportban 29, tobbségében els6é szamt mizeumi vezetd vett részt.





