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Tajemniczy klient wchodzi do muzeum.
Badania ,,Dostepnos¢ krakowskich muzeow
dla mlodych obcokrajowcow”

Wprowadzenie

W ostatnich latach, zwlaszcza od wybuchu wojny w Ukrainie w lutym 2022
roku, coraz wieksza uwage —rowniez badawcza - poSwieca sie zagadnieniu
dostepnosci polskich instytucji, w tym instytucji kultury, dla obcokrajow-
cow. Tym terminem, zgodnie z zapisami Ustawy z dnia 12 grudnia 2013
roku o cudzoziemcach, okreslane sa osoby, ktére nie posiadajg polskiego
obywatelstwa [Ustawa z dnia 12 grudnia... 2013]. Szczegdlna uwaga po-
Swiecana jest zwlaszcza ludziom przybywajacym zza wschodniej granicy
kraju - przede wszystkim z Bialorusi i Ukrainy. Od wielu lat to wlasnie
z tych dwdch krajow pochodzi najwieksza ilo$¢ obcokrajowcow przeby-
wajacych w Polsce [Cudzoziemcy w Polsce po 2020 roku, 2021]. Jak wynika
z danych Urzedu ds. Cudzoziemcow, ,liczba Bialorusinéw posiadajacych
wazne zezwolenia na pobyt przekroczyla 50 tys. osob” (dane z czerwca
2022) [Obywatele Biatorusiw Polsce —raport, 2022]. Z kolei jesli chodzi o ten
drugi kraj, dane prezentuja sie nastepujaco:

Rok po rosyjskiej agresji na Ukraine z ochrony czasowej w Polsce ko-

rzysta obecnie prawie 1 mln obywateli Ukrainy, gtdwnie kobiet i dzieci.

Lacznie wazne zezwolenia na pobyt w kraju posiada natomiast 1,4 mln
0s0b [Obywatele Ukrainy w Polsce — aktualne dane migracyjne, 2023].
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W zwigzku z tak znaczaca liczba cudzoziemcow, zwlaszcza pochodzenia
ukrainskiego, polskie instytucje publiczne podjety liczne dzialania zmie-
rzajace do integracji nowoprzybylych osob. Szczeg6lna role odgrywaja tutaj
takie podmioty jak muzea, ktorych rola edukacyjna, czy wtasnie integra-
cyjna, jest w tej sytuacji nie do przecenienia. Jako jednostki powotane do
gromadzenia oraz ochrony dziedzictwa materialnego i niematerialnego,
a takze upowszechniania pewnych postaw i wartosci oraz ksztaltowania
wrazliwosci [Ustawa z dnia 21 listopada... 1996] muzea stanowia wazne
ogniwo w procesach integracyjnych, jak rowniez przestrzen spotkania
i przelamywania réznorakich barier. W zwigzku z tym ich rola w obsza-
rze integracji przybylych do Polski obcokrajowcow jest znaczaca — a tym
samym powinna przekladac sie na projektowanie i wdrazanie oferty, ktora
bedzie dla tych os6b dostepna.

Sama dostepnosc jest zagadnieniem bardzo szerokim, zgodnie z Ustawa
zdnia 191lipca 2019 roku o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebamidotyczacg duzego grona osob [Ustawa z dnia 19 lipca... 2019]. Jest
onaréwnoczesnie jednym z podstawowych praw cztowieka, obejmujacym
prawo do swobodnego dostepu do débr i ustug dla os6b z niepelnospraw-
nosciami, starszych czy neuroréznorodnych, a takze obcokrajowcow. Aby
sprawdzié, jaki jest obecny stan dostepnosci muzeow dla obcokrajowcow,
zespot badawczy pod kierownictwem Autorki podjal sie¢ przeprowadzenia
wstepnych badan tego zagadnienia. Projekt ,Dostepnosc¢ krakowskich
muzeow dla mtodych obcokrajowcow” mial na celu przede wszystkim
ustalenie, czy studiujacy w Krakowie obcokrajowcy korzystaja z oferty
tutejszych muzeodw, a jesli tak — czy postrzegaja ja jako dostepna? Zespot
badawczy chcial pozyskac wiedze, ktora moze postuzyc, po pierwsze, jako
punkt wyjscia do dalszych analiz, po drugie, jako podstawa do projekto-
wania iwdrazania oferty muzeow dostepnej dla mtodych obcokrajowcow.
Badanie zostalo zawezone zaréwno na poziomie geograficznym (obejmowato
muzea krakowskie), jak i proby badawczej (skupiono sie na studiujacych
w Krakowie mlodych cudzoziemcach). Takie ograniczenie obszaru badan
podyktowane bylo w duzej mierze ich podwojnie innowacyjnym charak-
terem. Po pierwsze, jak dotychczas w Polsce przeprowadzono tylko jedng
podobng analize studentéw-cudzoziemcow — miata ona miejsce w latach
2018-2019 w Warszawie [Jawor, Markowska-Manista, Pietrusinska 2019].
Pozatymjednakjestto grupa spoteczna praktycznie w Polsce niezbadana -
arownoczesnie znaczaca z perspektywy procesow integracyjnych. Po drugie,
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glownym Zrodlem danych byla technika ,tajemniczego klienta”. Jest ona
dos¢ powszechnie stosowana w badaniach marketingowych lub turystyce,
jednak dos¢ rzadko w obszarze kultury instytucjonalnej. Na podstawie
przeprowadzonych analiz przygotowany zostal raport — dostepny jest on
na stronie internetowej Critical Heritage Studies Hub?, w ramach ktorego
zostaly zrealizowane odpowiednie dzialania, jak rowniez Stowarzyszenia
Instytut Badan Organizacji Kultury - IBOK, ktéry wspieralich wykonanie
od strony merytorycznej. Niniejszy tekst nie ma na celu streszczenia ca-
tosci tego dokumentu, lecz przyblizenie jego najwazniejszych wnioskow,
jak rowniez pochylenie sie nad mozliwoscig szczerszego zastosowania
techniki ,tajemniczego klienta” w sektorze kultury.

Pierwsza czes$¢ tekstu w formie skroconej zarysowuje kontekst wyto-
nienia sie problemu badawczego, jak rowniez przedstawia procedury
podjete w ramach projektu ,Dostepnos¢ krakowskich muzedw dla miodych
obcokrajowcow”. Druga czesc skupia sie na doSwiadczeniach zdobytych
w ramach prowadzenia ich technikg ,tajemniczego klienta”, a trzecia na
najwazniejszych wnioskach plynacych z badan. Tekst zamykaja wnioski
oraz rekomendacje dla dalszych analiz.

Metodologia badania

Zgodnie z danymi Urzedu Statystycznego w Krakowie, w roku akademic-
kim 2021/2022 w mieS$cie tym studiowalo okolo o$miu tysiecy studentéw
zagranicznych. Najwiecej osob pochodzito z Ukrainy oraz Bialorusi [Urzad
Statystyczny w Krakowie 2022]. Waznym jest, by od razu odroznic te osoby
od chetnie odwiedzajgcych to miasto turystow - studenci planujg pozostac
w stolicy Matopolski przynajmniej na czas jednego semestru akademickiego,
a z reguly na dluzej. Tym samym stanowia oni wazng grupe odbiorcow
takze dla funkcjonujacych w Krakowie instytucji kultury, w tym muzeow.
Dziekiich ofercie obcokrajowcy sg w stanie lepiej pozna¢ miasto, kraj, jego
historie czy kulture, a takze wzig¢ udzial w dzialaniach edukacyjnych
iintegracyjnych. Rdwnocze$nie jednak pozostajg praktycznie niezbadani
z perspektywy uczestnictwa w kulturze. Luka ta stala sie jedna z gtow-
nych przyczyn podjecia badan dostepnosci muzedw wlasnie dla mtodych
obcokrajowcow. Druga stanowily zidentyfikowane we wczesniejszych

!Badania wykonano przy wsparciu finansowym Priorytetowego Obszaru Badawczego
Heritage w ramach Programu Strategicznego Inicjatywa Doskonalos$ci w Uniwersytecie Ja-
giellonskim.
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badaniach dotyczacych procesow integracyjnych obcokrajowcéw bariery
w uczestnictwie w kulturze instytucjonalnej [Herkt, Mieszata 2020; Jawor,
Markowska-Manista, Pietrusinska 2019; Mucha 2020]. Zespdl badawczy
zainteresowany byl przede wszystkim jego bierng strona, tj. korzystaniem
z przygotowanej wczesniej oferty (w przeciwienstwie do jej aktywnego
tworzenia) [Jawor, Markowska-Manista, Pietrusinska 2019]. Publiczne
instytucje kultury stanowig bowiem wazny punkt styczny z kultura kraju,
do ktorego przybywaja obcokrajowcy. Oddolne czy nieformalne dzialania
moga by¢ dla nich niedostepne chociazby z przyczyny bariery jezykowej,
totez nierzadko chetniej siegaja oni do oferty instytucjonalne;j.

Jak juz wspomniano, celem gléwnym badania bylo ustalenie, czy studiu-
jacy w Krakowie obcokrajowcy korzystaja z oferty muzeow, a jesli tak — czy
postrzegaja ja jako dostepna? Wyznaczono dwa cele dodatkowe, ktorymi
byly identyfikacja dobrych praktyk zwigzanych z udostepnianiem oferty
krakowskich muzedw dla mtodych obcokrajowcow oraz identyfikacja ba-
rier w zakresie instytucjonalnego uczestnictwa w kulturze obcokrajowcow
studiujacych w Krakowie. Poszukiwane byly zatem odpowiedzi na pytania
badawcze: jakie sg praktyki w obszarze instytucjonalnego uczestnictwa
w kulturze zwiazane z oferta muzeow krakowskich wsrdd studiujacych
w tym miescie obcokrajowcow? Czy wystepuja bariery i w jakim stopniu
utrudniaja one wilaczanie tych osob w dzialania muzedw? W jaki sposob
muzea ksztaltujg oferte dla obcokrajowcow studiujacych w Krakowie?
Proces badawczy podzielony byl na trzy gléwne etapy. Pierwszym z ich
byl desk research, skupiajacy sie na analizie danych zastanych z zakresu
uczestnictwa w kulturze obecnych w Polsce obcokrajowcow. Drugim —
badania ilosSciowe (ankieta internetowa CAWI), nakierowane na wstepne
zidentyfikowanie pewnych prawidtowos$ci w zakresie wymienionych po-
wyzej praktyk oraz barier, jak rowniez na wylonienie listy 30 krakowskich
muzeow (15 najpopularniejszych wsrod respondentow i 15 najrzadziej
przez nich odwiedzanych). Do trzeciego etapu wyznaczono nastepujace
podmioty (kolejnos¢ przypadkowa): Muzeum Narodowe w Krakowie —
Gmach Giéwny, Muzeum Sztuki Wspoiczesnej MOCAK, Muzeum Ksigzat
Czartoryskich, Sukiennice — Galeria Sztuki Polskiej XIX wieku, Starg Sy-
nagoge, Fabryke “Emalia” Oskara Schindlera, Rynek Podziemny, Zamek
Kroélewski na Wawelu, Muzeum Uniwersytetu Jagielloniskiego Collegium
Maius, Muzeum Sztuki i Techniki Japoriskiej Manggha, Muzeum Ogrodu
Botanicznego, Barbakan, Zydowskie Muzeum Galicja, Muzeum Fotografii
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(oddzial Rakowicka), Muzeum Etnograficzne im. Seweryna Udzieli (gmach
glowny), Palac Biskupa Ciotka, Osrodek Dokumentacji Sztuki Tadeusza
Kantora Cricoteka, Muzeum Stanistawa Wyspianskiego, Muzeum Geolo-
giczne Polskiej Akademii Nauk, Muzeum Archeologiczne (oddzial gtdwny),
Galeria Sztuki Wspolczesnej Bunkier Sztuki, Pawilon Jézefa Czapskiego,
Muzeum im. Emeryka Hutten-Czapskiego, Dom Mehoffera, Podziemna
Nowa Huta, Patac Krzysztofory, MICET Muzeum Interaktywne/Centrum
Edukacji Teatralnej, Muzeum Archidiecezjalne, Muzeum InzynieriiiTech-
niki - Zajezdnia oraz Muzeum KL Plaszow.

To w tych jednostkach podjete zostaly badania mieszane, bedace trzecim,
kluczowym etapem. Zastosowano w ich ramach technike ,tajemniczego
klienta”, ktdra skupia sie na ocenie jakosci ustug oraz proponowanej oferty
poprzez przyjecie roli klienta i przejscie calego wyznaczonego procesu (czy
to zakupowego, czy - jak w tym wypadku — wizyt w muzeum). Do tej roli
zaangazowane zostaty 24 osoby pochodzgce przede wszystkim z Ukrainy,
a takze Bialorusi, Stowacji, Rosji, Wloch, Chin i Tajwanu. Kazda z nich
w momencie wykonywania badan studiowata w Krakowie, w ktorym
przebywata juz wczesniej minimum poét roku. Osoby te odwiedzity wyzna-
czone im instytucje zgodnie z przedstawionym wczesniej scenariuszem.
Dzieki temu zebrane zostaly dane dotyczace kilku obszardw: dostepnosci
komunikacji wirtualnej muzedw (zaréwno na stronie internetowej, jak
i w mediach spotecznosciowych), oznakowania w przestrzeni muzedw,
dostepnosci samej wystawy, kontaktow z obstuga oraz oferty dodatkowe;j.
Istotnym jest szczegdlowe przyjrzenie sie scenariuszowi ich wizyty.

Technika ,tajemniczego klienta”

Jak juz wspomniano, jednym z waznych elementow calego badania byt
jego trzeci etap, mianowicie zastosowanie techniki ,tajemniczego klien-
ta” do zbadania oferty muzeow. Pozwala ona na uzyskanie miarodajnych
oraz porownywalnych danych ilo$ciowych i jakoSciowych (w zaleznosci
od charakteru zaprojektowanego wczes$niej scenariusza). Jest to swoista
niejasna obserwacja uczestniczgca. Wyroznia jg fakt, ze osoby zaangazo-
wane w zbieranie danych nie sa bezposSrednio zaangazowane w ich opra-
cowywanie, co zmniejsza, a niekiedy nawet catkowicie eliminuje ryzyko
tendencyjnego ich kolekcjonowania. Zaangazowani ,klienci” otrzymali
od zespotu badawczego scenariusz badawczy skladajgcy sie z trzech gtow-
nych czesci. Pierwsza z nich skupiala sie na sprawdzeniu, czy wskazane
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informacje sa obecne na stronach internetowych oraz w mediach spotecz-
nosciowych wybranych muzeéw w jezykach i formie dostepnej dla obcokra-
jowcow. Druga czes¢ obejmowata wizyte w samym muzeum i weryfikacje
dostepnosci znajdujacego sie wewnatrz oznakowania (wejscia gldwnego,
wind, kasy, toalet, szatni, sklepiku muzealnego etc.) oraz kontakt z osoba
obstugujaca kase biletowq i/lub punkt informacyjny w jezyku innym niz
polski. Sugerowano uzycie angielskiego jako najczesciej spotykanego je-
zyka obcego, respondenci mieli tu jednak pelna dowolnosc¢. Dzieki temu
cze$¢ z nich z satysfakcja odnotowala, zeby w niektérych miejscach byta
w stanie swobodnie komunikowac sie z pracownikami muzedw w jezyku
ukrainskim i/lub rosyjskim. Technika ,tajemniczego klienta”, jak wspo-
mniano, stosowana jest dos$¢ czesto w badaniach marketingowych lub
turystycznych [Tajemniczy klient... 2021], nielicznie zas w sektorze kultury
[Kruczek, Szromek 2012]. Tymczasem doswiadczenia zespotu badawczego
pozwalaja stwierdzi¢, ze w wypadku takich instytucji jak muzea mogtaby
ona i powinna by¢ stosowana czescie;j.

Technika tamarzecz jasna pewne ograniczenia. W analizowanym przy-
padku mozna wskazad, ze kazde muzeum odwiedzone bylo tylko raz—dla
poglebieniai/lub potwierdzenia zebranych danych nalezaloby powtdrzy¢
te wizyty, najlepiej kilkukrotnie. W ten sposob mozliwe bytoby uzyskanie
powtarzalnych danych, a co za tym idzie wyciggniecie by¢ moze dodatko-
wych wnioskow. Zawsze nalezy wzia¢ pod uwage ryzyko przypadku - mogto
sie zdarzy¢, ze ,tajemniczy klient” mial w pewnym sensie pecha i trafit
akurat na sytuacje, ktora zostala przez niego oceniona negatywnie, nie
ma jednak na ogol miejsca. Powtarzanie wizyt odbywanych wedlug tego
samego scenariusza pomaga zminimalizowac szanse wystgpienia takich
nieprawidlowosci. Niemniej technika ,tajemniczego klienta” pozwala na
uzyskanie cennych informacji, ktére maja duza szanse pozostac ,nieskazone”
interpretacja badawczg. Respondenci odwiedzaja wybrane podmioty jak
»,ZWykli” klienci czy odbiorcy, pozostaja takze osobami niewyrdzniajacymi
sie z perspektywy obstugi lub os6b zarzadzajacych instytucjg. Pozwala to
na uzyskanie danych jakosciowych iilosciowych w sposdb niejawny, a co
zatymidzie zminimalizowanie ryzyko ich nadinterpretacji przez samych
respondentow lub wczesniejszego przygotowania badanego podmiotu, przez
co pozyskane informacje mogtyby nie odpowiadac realnej codziennosci
funkcjonowania instytucji. Technika ,tajemniczego klienta” wydaje sie
by¢ szczegolnie skuteczna, gdy badane sa wlasnie standardowe dziatania
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organizacji, w tym wypadku muzeum. Nieujawniony obserwator korzysta
zjej oferty zgodnie z przygotowanym scenariuszem, dzieki czemu zebrane
dane poddawane sg analizie i interpretacji dopiero na ostatnim etapie, gdy
sg one przetwarzane przez badaczy. Szczegolowe wyniki prezentowanych
w niniejszym tekscie badan znalez¢ mozna w peinym tekscie raportu Do-
stepnosc krakowskich muzeow dla mtodych obcokrajowcow. Ponizej przed-
stawione zostaly gtdwne wnioski: zidentyfikowane dobre praktyki, bariery,
a takze rekomendacje dla muzedw w zakresie udostepniania oferty dla
mlodych obcokrajowcow.

Glowne wnioski z badan

Z perspektywy badanych krakowskie muzea i ich oferta wypadtly dosc
dobrze w zakresie dostepnosci dla mtodych obcokrajowcow. Wiekszos¢
stron internetowych tych instytucji istnieje przynajmniej w jednym je-
zyku obcym (z reguly angielskim) i jest dokladnym odzwierciedleniem
strony w jezyku polskim. Praktycznie w kazdym przypadku ,tajemniczy
klienci” byli usatysfakcjonowani poziomem dostepnosci tych kanalow
komunikacji, a niekiedy wrecz komentowali, ze dowiedzieli sie wiecej niz
sie spodziewali. Jako jedng z dobrych praktyk wskazano umieszczenie na
nich szczegdlowego opisu dojazdu do muzeum - nie tylko adresu i mapy,
ale takze listy linii tramwajowych i autobusowych, ktérymi mozna do nich
dotrzec, najblizszych parkingow, ich cennikow oraz stref parkowania. Ta-
kie informacje znalez¢ mozna miedzy innymi na stronach internetowych
Muzeum Inzynieriii Techniki, Muzeum Etnograficznego, MICET Muzeum
Interaktywne/Centrum Edukacji Teatralnej czy Muzeum KL Plaszow. Szcze-
goélnym uznaniem cieszylo sie rozwigzanie obecne w Muzeum Uniwersy-
tetu Jagiellonskiego Collegium Maius, na ktérego profilu na Instagramie
w wyroznionych relacjach znajduje sie wizualizacja drogi dotarcia do
instytucji z thumaczeniem na angielski. ROwnoczesnie jednak zdarzaty
sie sytuacje, gdy pomimo wyboru jezyka angielskiego dana zakladka
na stronie internetowej i tak wyswietlala sie po polsku (natrafiono na to
miedzy innymiw Muzeum Geologicznym czy Muzeum Archeologicznym),
co utrudnilo pozyskanie informacji. Troche gorzej wypadia ocena tresci
umieszczanych w mediach spotecznosciowych —jedynie w trzech badanych
wypadkach (Muzeum Sztuki Wspolczesnej MOCAK, Zydowskie Muzeum
Galicja oraz Muzeum Archidiecezjalne) wskazano, ze posty pojawiaja sie
nie tylko po polsku, ale takze po angielsku. Na poziomie komunikacji offline
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podkreslano zwtaszcza dostepnos¢ materiatow takich jak foldery czy opi-
sy wystaw, takze w jezyku ukrainskim i/lub rosyjskim. Badani wskazali
rowniez na znaczenie promocji muzedw w przestrzeni publicznej - czesto
akcentowano pozytywny odbidr zwlaszcza znajdowanych na miescie pla-
katow zachecajacych do odwiedzenia danej instytucji.

Zardwno dla respondentow ankiety, jak i ,tajemniczych klientow” szcze-
golnie wazna byla wielojezykowa komunikacja - zar6wno wirtualna, jak
iw kontaktach z obsluga muzedow. Znaczenie obecnosci jezyka ojczystego
w przestrzeniinstytucjiijego wptyw na poczucie bycia w niej ugoszczonym
wskazywane bylo juz we wczesniejszych badaniach [Mucha 2020]. Jezyk
stanowil rownoczesnie jedna z najpowazniejszych barier uczestnictwa
w dzialaniach badanych podmiotéw. Jak juz wskazano, zidentyfikowano
znaczacy brak tworzenia postow w mediach spotecznos$ciowych w jezykach
innych niz polski, a na stronach internetowych kilkakrotnie brak bylo
kluczowych informacji (takich jak sposob dotarcia do instytucji) przynaj-
mniej wjezyku angielskim. Zdarzytlo sie takze, ze na stronie internetowej
znajdowaly sie inne informacje w jezyku polskim, a inne w angielskim —
taka sytuacja miata miejsce na przyklad w wypadku Osrodka Dokumentacji
SztukiTadeusza Kantora Cricoteka. Taka niescisto$¢ prowadzi do znaczacych
utrudnien w kontaktach z muzeum i niekiedy, pomimo powszechnie wyra-
zanej przez badanych checiich odwiedzenia, moze skutkowac rezygnacja
z wizyty. Trudnosci jezykowe byly takze gldownym problemem podczas
zwiedzania — zaskakujaco czesto respondenci napotykali osoby z obstu-
gi, ktore nie byly w stanie porozumiec sie z nimi inaczej jak po polsku.
W Starej Synagodze, Muzeum im. Emeryka Hutten-Czapskiego, Muzeum
Etnograficznym oraz Muzeum Inzynieriii Techniki-Zajezdnia ,tajemniczy
klienci” odnotowali doswiadczenie, ktore jedna z 0séb opisala jako poziom
jezykowy ,tylko przywitanie, tak i nie”. Nie jest to zjawisko powszechne,
lecz wydaje sie, ze w obecnej dobie brak umiejetnosci porozumiewania
sie przynajmniej jezykiem angielskim na poziomie komunikatywnym nie
powinien miec¢ miejsca winstytucjach, ktére nastawione sa na odbiorcow
w roznych krajow. Tymczasem mozliwosc¢ ta — chocby tylko na poziomie
podstawowym —w jezyku znanym przez obydwie strony rozmowy stano-
wila jeden z wazniejszych skladnikow pozytywnej koncowej oceny wizyty
w danym muzeum.

Wykazano takze na brak w niektérych muzeach audioprzewodnikow
dostepnych w jezykach obcych, jak rowniez oferty dodatkowej dedykowanej



Tajemniczy klient wchodzi do muzeum 393

lub dostosowanej dla obcokrajowcow. W trzech badanych muzeach (Sukien-
nice — Galeria Sztuki Polskiej XIX wieku, Muzeum Manggha oraz Muzeum
KL Plaszow) ,tajemniczy klienci”, poproszeni o rozpoznanie mozliwosci
z zakresu oferty dodatkowej, ustyszeli, ze nalezy te informacje sprawdzic¢
na stronie internetowe;j. Cho¢ z pewnoscia nalezy ja tam umiesci¢, nie
powinno dochodzi¢ do sytuacji, w ktorej osoba obstugujaca w kasie lub
punkcie informacyjnym nie jest w stanie sama o tym opowiedzie¢. Sytu-
acjata zostala przez respondentow oceniona negatywnie i niezachecajaco.
Z kolei sama oferta dodatkowa w zdecydowanej wiekszosci przypadkow
nie byla dostepna dla obcokrajowcow, przede wszystkim z przyczyn ba-
riery jezykowej. Na tym tle wyrdznic nalezy Sukiennice — Galeria Sztuki
Polskiej XIX wieku, gdzie istnieje mozliwos¢ darmowego oprowadzenia
po wystawie po ukrainsku. Polskie instytucje kultury, w tym muzea, ak-
tywnie zaangazowaly sie w procesy integracyjne grupy postugujacej sie
tym jezykiem zwlaszcza po wybuchu wojny w Ukrainie. Dedykowana jej
oferta jest zdecydowanie pozytywnym przykladem reakcji na wydarze-
nia biezace. ROwnoczesnie jednak cennym byloby, by nie zawezac prob
udostepniania tego typu wydarzen dla obcokrajowcow jedynie do 0sob
postugujacych sie ukrainskim. Cho¢ wiec oferta dodatkowa nie stanowi
zreguly gldwnego przedmiotu zainteresowania cudzoziemcow chcgcych
odwiedzi¢ dane muzeum, warto byloby pomysle¢ nad dostosowaniem
jej —w miare mozliwos$ci - do ich potrzeb lub stworzeniem wydarzen de-
dykowanych tej grupie. Jest to szczegolnie wazne w wypadku takich osob
jak studenci, ktorzy spedzaja w Krakowie co najmniej kilka miesiecy i sa
zainteresowani swoistg dlugofalowa wspolpracg z danym podmiotem.
Wiele z tych barier, jak rowniez dobrych praktyk, zdaje sie odnosic
nie tylko do grupy osob studiujacych, pochodzacych z zagranicy. Sa one
elementem szerszego dostosowania oferty i przestrzeni muzeow dla obco-
krajowcow, bez wzgledu na ich wiek czy kraj pochodzenia. Wydaje sie, ze
niektdre rekomendacje sformutowane przez zespol badawczy sa mozliwe
do wdrozenia w stosunkowo latwy sposob. Naleza do nich uzupeinienie
iaktualizacja stron internetowych w jezykach obcych tak, by znajdowaty
sie na nich biezace informacje dotyczace odwiedzin w muzeum. Istotnym
jest zamieszczenie tam podstawowych informacji (takich jak ceny bile-
tow, godziny otwarcia, kontakt, aktualne wystawy, droga dotarcia) we
w miare mozliwosci jak najwiekszej ilosci jezykow obcych, a co najmnie;j
w angielskim. Dotyczy to nie tylko stron internetowych, ale takze mediow
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spotecznosciowych — warto je zamiescic¢ na profilach muzedw na Facebo-
oku czy Instagramie, a najlepiej wyrozni¢ w formie przypietego posta lub
wyrdznionej relacji. Ze wzgledu na obecna sytuacje warto pomysle¢ —oile
instytucja jeszcze tego nie zrobita — o prowadzeniu komunikacji wirtualnej
iprzygotowaniu materialow takze w jezyku ukrainskim.

W budynku muzeum warto zwrdoci¢ uwage, by wszystkie znaki (w tym
wskazujace na wejscie gtowne czy kierunki poruszania sie po wystawie)
byly czytelneijasne. Respondenci nierzadko wskazywali problem z orien-
tacja w przestrzeniinstytucji. Zaleca sie, by odwiedzajacy mieli dostep do
materialow, w tym opisu wystawy i poszczegolnych artefaktow, nie tylko
w jezyku polskim. Zwrocono uwage, ze niekiedy opisy po angielsku byly
znacznie bardziej ubogie niz ich odpowiedniki po polsku, co nie powinno
miec miejsca. Koniecznym jest, by obstuga nie tylko porozumiewata sie co
najmniej w jezyku angielskim na poziomie komunikatywnym, ale takze
chciala go uzywac. Jeden z ,tajemniczych klientow” zauwazyt: ,czesto re-
akcje saraczej zimneizirytowane, zwlaszcza gdy podchodzi sie do nich po
angielsku”, jak rowniez ,,czasami wydaje sie, Ze pracownicy muzeum nie
chca mnie zrozumieé, kiedy mowie po polsku”. Ponownie, takie sytuacje
nie powinny miec miejsca. Zasugerowano takze mozliwosc przygotowania
dodatkowych materialow, ktore pomoglyby osobom niezaznajomionym
z polska kulturgihistorig rozeznac sie w kontekstach obecnych w muzeach
i na wystawach. Stowniczki zawierajace niektore pojecia (w tym archa-
izmy lub wyrazenia wlasciwe dla jezyka polskiego) lub np. krétkie opisy
wydarzen przedstawianych na prezentowanych dzietach sztuki mogtyby
utatwic obcokrajowcom ich glebsze zrozumienie.

Podsumowanie

Badania Dostepnosc krakowskich muzedw dla mtodych obcokrajowcow miaty
charakter rekonesansowy. Pozwolily one na wstepne rozpoznanie obecnego
stanu przygotowania wybranych muzedw znajdujacych sie w stolicy Ma-
lopolskiiich oferty na potrzeby studiujacych tutaj cudzoziemcow. Ogolna
ocena byla pozytywna — wielu ,,tajemniczych klientéw” komentowalo, ze
odwiedzilo wybrane muzeum po raz pierwszy i chetnie tam wraoci. Studiu-
jacy w Krakowie obcokrajowcy wyrazaja che¢ uczestniczenia w kulturze
poprzez korzystanie z oferty muzealne;j. Dla grupy tej wazna jest mozliwos¢
wziecia udzialu w kulturze instytucjonalnej, tj. przygotowanej dla nich
przez poszczegolne instytucje kultury. Tym bardziej wydaje sig, ze warto
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byloby blizej przyjrzec sie obecnemu stanowi dziatan skierowanych do
tej grupy w kazdym muzeum indywidualnie. Niektore z tych organizacji
szybko zareagowatly chociazby na sytuacje migracyjna zwigzana z wojna
w Ukrainie i dostosowaty dla nowo przybylych przynajmniej niektore ob-
szary swojej dziatalnosci. Cho¢ nie bylo to latwe, mozliwym bylo wprowa-
dzenie przynajmniej niewielkich zmian w ofercie w taki sposob, by osoby
nowoprzybyle mogly poczuc sie ugoszczone i postrzega¢ dane muzeum
jako dostepne. Tym samym mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze popra-
wa, uzupelnienie lub stworzenie oferty skierowanej do obcokrajowcdw,
chocby dostepnej jedynie w jezyku angielskim, nie przekracza znaczaco
mozliwosci muzedow.

Cho¢ ogdlna ocena dostepnosci muzedw byla pozytywna, wiele jest tu
jednak wcigz do zrobienia, zwlaszcza w obszarze przygotowania oferty
dodatkowej. Wyklady, warsztaty czy specjalne oprowadzanie po wystawie
(z kuratorem czy zaproszonymi gos¢mi) w wiekszosci wypadkow nie sg
dostepne dla 0sob, ktore nie sag w stanie pltynnie postugiwac sie jezykiem
polskim. Wydaje sie to byc¢ jedna ze straconych szans na wieksze zaangazo-
wanie obcokrajowcow w biezgce dzialania instytucji. Wszyscy ,tajemniczy
klienci” wyrazali chec¢ i gotowos¢ udziatu w tego typu wydarzeniach, oile
bylyby one dostosowane do ich mozliwosci. W pierwszej kolejnosci nalezy
zadbac o dostepnos$c jezykowa — czy to z pomoca prowadzenia warsztatow
w wersji dwujezycznej, z przygotowanymi w jezyku obcym materiatlami
pomocniczymi (na przykiad dla osob, ktére porozumiewaja sie po polsku
na poziomie komunikatywnym, trudniej jednak jest im nadazy¢ za nieco
bardziej specjalistycznym jezykiem), czy z mozliwoscia ttumaczenia na
zywo stuchanego wyktadu. Oczywiscie kazda z tych opcji musi by¢ indy-
widualnie dostosowana do potrzeb i mozliwosci muzeum lub muzealnego
oddziatu, warto jednak, by staly sie one przedmiotem poglebionej refleksji.

Elementem stosunkowo prostym do poprawy, ktory znaczaco wplywa
na pozytywne doswiadczenia obcokrajowcow, sa wirtualne kanaly komu-
nikacji. Strona internetowa dostepna przynajmniej w jezyku angielskim,
ktdéra zawiera wszystkie najwazniejsze informacje identyczne jak wer-
sja polska wydaje sie by¢ minimum. Jako cenne dzialanie wskazywano
obecnos¢ opiséw wystaw stalych oraz czasowych w jezykach obcych,
co — zaskakujaco — nie wszedzie mialo miejsce. W obecnej dobie, w ktorej
rola mediow spotecznosciowych jest nie do przecenienia, takze tworzenie
tresci dla profili na Facebooku czy Instagramie mogtoby sie odbywac ze
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Swiadomoscig, ze korzystaja z nich nie tylko osoby postugujace sie¢ wpraw-
nie jezykiem polskim.

Badania przeprowadzone w ramach projektu Dostepnos¢ krakowskich
muzeow dla mtodych obcokrajowcow przyniosty wiele cennych informa-
cji na temat codziennej praktyki funkcjonowania wybranych instytucji
znajdujacych sie w stolicy Malopolski. Intencja zespolu badawczego byto
wstepne rozpoznanie tego obszaru i swoiste przygotowanie podstawy do
dalszych badan w tym zakresie. Cennym byloby powtdrzenie wizyt ,ta-
jemniczych klientow” wedle tego samego scenariusza, a nastepnie analiza
porownawecza zebranych w tej sposob danych. Warto byloby z pewnoscia
takze poszerzyc badania o inne krakowskie muzea, a by¢ moze skierowac
je do podmiotéw dzialajacych takze w innych o$rodkach. Niemniej juz na
tym etapie zidentyfikowano liczne dobre praktyki oraz bariery uczestnic-
twa w kulturze poprzez korzystanie z oferty muzedw, ktore w zalozeniu
moga stac sie podstawg do weryfikacji i/lub stworzenia jej w przyszlosci
w takisposdb, by byta ona dostepna dla obcokrajowcow w kazdym wieku,
nie tylko studentow.
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