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AUDIENCE JOURNEY

IRENE KNAVA: AUDIENCING DIVERSITY 4.0, 2019:261

Information Website, Anruf
digital

Feedback, Beschwerde

( Workshop, Fiihrung )

\

Vortrage, Diskussionen )

RN

Ausstellung/Auffiihrung
© IRENE KNAVA )




PROTOTYPISCHE PROZESSLANDKARTE

KNAVA/HESKIA: ISO FOR CULTURE, 2016:167.

Kreatives Profil 2
Fiihrung

Ausstellung
Auffiihrung

Kreative Konzeption
Programmplanung

Fithrung
Workshop
Formate

Beziehungen zu Kundinnen/Nutzerinnen
Unterstutzungsprozesse

Ausgegliederte Prozesse

Mehrwert fur Kundinnen & Nutzerinnen
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SERVICEQUALITAT

BE OUR GUEST, DISNEY INSTITUTE, 2011

« Servicequalitat bedeutet, die Erwartungen und
das Erlebnis der Gaste zu ubertreffen
(= Servicestrategie),

» Indem auf jedes kleine Detail sowohl bei den
Programmangeboten als auch bei den Dienst-
leistungen geachtet wird. (= Taktische
Strategie).

@ Menschen ,,Besetzung“ (“cast®)

@ Infrastruktur ,,Biihne* (,,setting)

@ Prozesse
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MAGIE DER BESETZUNG

BE OUR GUEST, DISNEY INSTITUTE, 2011:35

,Bel Walt Disney World wissen wir, dass Gé&ste
sehr viele Begegnungen mit Mitarbeitenden
wéahrend ihres Aufenthalts haben. Jede
Begegnung kann flr den Mitarbeiter/die
Mitarbeiterin eine Chance sein, mehr tber den
Gast zu erfahren, die Auffiihrung zu verbessern
und die Beziehung zwischen Disney und dem
Gast zu vertiefen.”
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MAGIE DER BUHNE




MAGIE DER PROZESSE

BE OUR GUEST, DISNEY INSTITUTE, 2011

@ Warteschlangen-Management
Prozesse optimieren, um Wartezeiten zu verkurzen

@ Kommunikation Mitarbeitende - Besuchende
Das dauert zu lange! Meine Situation ist speziell!

@ Gaste mit besonderen Bediirfnissen
Internationale Gaste, Kinder, Gaste mit Behinderung

@ Schlechtes Prozess-Design
,debugging” / Fehlerbehebung
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LERNENDE ORGANISATION

Mitarbeiter*innen Besucher*innen
* Jour Fixes * Auswertung von
» Fokusgruppen Gastebuchern
» Austausch mit * Befragungen
Kurator*innen * Mystery Visits
 |Informationen * Beobachtungen
* Fuhrungen * Fokusgruppen
« Schulungen * Test-Publikum
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