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AUDIENCE JOURNEY
IRENE KNAVA: AUDIENCING DIVERSITY 4.0, 2019:261

Audience Journey

information, website, telephone

getting to the venue, parking

buying tickets, guided tours etc.

wardrobe, toilets

restaurant

participation

exhibition, performance

lectures, discussions

workshop, guided tour

 strolling the venue

shop

feedback, complaint

digital
analog

Information Website, Anruf

Anreise, Parken

Kauf von Karten, Führungen etc.

Garderobe, Toiletten

Restaurant, Kaffeehaus

Partizipation

Ausstellung/Aufführung

Vorträge, Diskussionen

Workshop, Führung

Flanieren, Ort erleben 

Shop, Katalog

Feedback, Beschwerde

digital
analog

© Ebtikar, Kichigin, franco‘s photos, Mariia Boiko, Maxim Safronov, Mila Supinskaya Glashchenko, Olena Yakobchuk, SmartPhotoLab / Shutterstock.com
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PROTOTYPISCHE PROZESSLANDKARTE
KNAVA/HESKIA: ISO FOR CULTURE, 2016:167.
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SERVICEQUALITÄT
BE OUR GUEST, DISNEY INSTITUTE, 2011

• Servicequalität bedeutet, die Erwartungen und 
das Erlebnis der Gäste zu übertreffen
(= Servicestrategie),

• indem auf jedes kleine Detail sowohl bei den 
Programmangeboten als auch bei den Dienst-
leistungen geachtet wird. (= Taktische 
Strategie).
① Menschen „Besetzung“ (“cast“)
② Infrastruktur „Bühne“ („setting)
③ Prozesse
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MAGIE DER BESETZUNG
BE OUR GUEST, DISNEY INSTITUTE, 2011:35

„Bei Walt Disney World wissen wir, dass Gäste 
sehr viele Begegnungen mit Mitarbeitenden 

während ihres Aufenthalts haben. Jede 
Begegnung kann für den Mitarbeiter/die 

Mitarbeiterin eine Chance sein, mehr über den 
Gast zu erfahren, die Aufführung zu verbessern 
und die Beziehung zwischen Disney und dem 

Gast zu vertiefen.“
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MAGIE DER BÜHNE
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MAGIE DER PROZESSE
BE OUR GUEST, DISNEY INSTITUTE, 2011

① Warteschlangen-Management
Prozesse optimieren, um Wartezeiten zu verkürzen

② Kommunikation Mitarbeitende - Besuchende
Das dauert zu lange! Meine Situation ist speziell!

③ Gäste mit besonderen Bedürfnissen
Internationale Gäste, Kinder, Gäste mit Behinderung

④ Schlechtes Prozess-Design
„debugging“ / Fehlerbehebung
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LERNENDE ORGANISATION

Mitarbeiter*innen
• Jour Fixes
• Fokusgruppen
• Austausch mit 

Kurator*innen
• Informationen
• Führungen
• Schulungen

8

Besucher*innen
• Auswertung von 

Gästebüchern
• Befragungen
• Mystery Visits
• Beobachtungen
• Fokusgruppen
• Test-Publikum


