
Data Driven Arts Management
Datengestützte Entscheidungen im Museum

Kurz -Impuls für Mitarbeitende im Besucherservice & Besuchermanagement
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• Welche Daten fallen im Besuchermanagement an?

• In welcher Detailtiefe sollten Daten erfasst werden?

• Welche Fragen sollten vor der Datenerfassung geklärt 

werden?
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Leitfragen des Impulses
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• Daten & Systemlandschaft Besuchermanagement

• Fallbeispiele

• Wichtige Vorüberlegungen zur Datenerfassung

• Herausforderungen & Fazit
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Fahrplan
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Daten
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Mögliche Datenquellen im Kontext Besuchermanagement

• Backoffice Besuchermanagement

• Ticket -Shop

• Kassen

• Zutrittssysteme (Scanner, Videozählanlagen, Vereinzelungssysteme)

Mögliche Datentypen

• Kundendaten, Kaufhistorien

• Auslastung (Angebote, Sprachen, Guides)

• Herkunft, Alter, Schulform u.a.

• Einnahmen (Kasse, Shop, Reseller)

• Besuchsaufkommen nach Tagen & Uhrzeiten
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Welche Daten fallen an?
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Beispiel: Systemlandschaft Besuchermanagement
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Fallbeispiele aus der Praxis
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Ziel:  Maßnahmen in Marketing, Bildung, Besuchermanagement u.a. ableiten

Umsetzung: Abfrage der Herkunft von den Besuchenden an der Kasse

Datenerhebung

• Berlin: PLZ

• Deutschland: Bundesland

• Europa: Land

• Welt: Kontinent oder Land

• Nichtauskunft: Eingabe eines Zahlencodes (z.B.„000“) zur Vermeidung von Datenmüll

Nutzung der Daten

• Marketingkampagnen planen (z. B. Plakatierung, Schulansprache)

• Sprachenangebote optimieren (Guides, Audioguides / digitale Medien)

• Auswahl passender Zahlungsdienstleister

• ….
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Fallbeispiel 1: Herkunfts -Abfrage an Kassen
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Problem

Lange Bearbeitungszeiten an der Kasse → Stau im Foyer

Analyse

Wie lange dauert ein Bonabschluss  an der Kasse? → Ergebnis: „zu lang“

Lösung

• Auswertung des Verkaufs aller 0 -€ Tickets an der Kasse

• Entfernung selten gekaufter Tickets und neue Gruppierung der Tickets an den Kassen

Ergebnis

• Schnellere Auswahl der Tickets

• Zufriedenere Mitarbeiter*innen an den Kassen

• Optimaleres Besuchserlebnis im Foyer und an den Kassen durch reduzierte Wartezeit
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Fallbeispiel 2: 0 -Euro-Tickets an der Kasse
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Ziel

Optimierung des Besuchserlebnisses und Optimierung der Auslastung

Datennutzung

Auswertung der Eintrittsscans

Erkenntnisse & mögliche Maßnahmen :

• Personalplanung verbessern

• Prozesse an Stoßzeiten anpassen

• Marketingangebote für ruhige Zeiten entwickeln

• Ticket & Café

• Ticket & Führung
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Fallbeispiel 3: Auslastung des Museums verstehen
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Vorüberlegungen…
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• Datenerfassung beginnt immer mit einem konkreten Bedarf

• Jedes Museum hat unterschiedliche Anforderungen

• Detailtiefe abhängig von der Fragestellung

• Iteration sinnvoll: Starten → prüfen → nachjustieren
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Fragestellung definieren
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 Datenerfassung ist kein Selbstzweck!

Beispiel:  Erfassung der Abbruchrate im Ticketshop

→ sinnvoll nur, wenn:

a) Budget für Verbesserungen vorhanden ist, oder :

b) die erfassten Daten zur Argumentation für Verbesserungen eingesetzt 

werden können
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Nutzung der die Daten &
Bedarf für die Daten klären
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Herausforderungen & Fazit
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• Viele Stakeholder: Abstimmung der Bedarfe und Ziele sehr wichtig
• Nur vorhandene Daten können ausgewertet werden…
• Gleichzeitig: unnötige Daten vermeiden
• Mitarbeitende einbinden & informieren
• „warum sollen PLZ an den Kassen abgefragt werden?“
• Ziel: bessere Datenqualität durch Verständnis
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Herausforderungen 
bei Konzeption und Erfassung
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• Verbesserte Abläufe

• Faktenbasierte Entscheidungen

• Gutes Besuchserlebnis –  auch in Zeiten von knapperen Ressourcen
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Fazit: Warum Daten erfassen?
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Danke.
Fragen?

Katharina Pilz
Teamleiterin Besuchermanagement
Stellv. Bereichsleiterin Visitor Experience & Research

k.pilz@jmberlin.de
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