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Das Humboldt Forum

« 4 Akteure

* 6 Ausstellungen inkl. Sonderausstellung

« ~12 temporare Wechselausstellungen

« ~Uber 300 offentl. Vermittlungsangebote im Monat
« ~240 gebuchte Fihrungen pro Monat

* ~bis zu 25 Veranstaltungen pro Monat
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Die Besucher*innen stehen im Mittelpunkt

Dafir haben wir im Sinne der Dachmarke einen umfassenden, nachhaltigen, besucher-
und Idsungsorientierten Besucherservice inklusive aller dazugehdrigen Systeme
Implementiert. Wir sind zentral am Telefon, per Kontaktformular auf
der Website, Uber spezifische E-Mail-Adressen und mit
serviceorientiertem, gut informiertem Personal auf den
Flachen des Humboldt Forums erreichbar.
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Besucher finden — begeistern —
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Wie sind wir vorgegangen?

« Strategie, Aufbau und Weiterentwicklung eines umfassenden, nachhaltigen Besucherservice im
Humboldt Forum

« Implementierung und Weiterentwicklung des BSC (Besucherservice Centers) flr den Besucherservice
per Telefon, E-Mail und Kasse sowie des Besucherservice auf allen Flachen des Humboldt Forums

« Implementierung und kontinuierliche Einrichtung, Weiterentwicklung und Pflege des Ticketings flr das
gesamte Programm im Humboldt Forum

* Entwicklung der CRM-Strategie vom umfassenden SHF-Ubergreifenden Kundenkontaktmanagement
bis zum Einladungs- und Newsletter-Management in Kooperation mit Marketing

« Konzeption, Umsetzung und Weiterentwicklung von Schulungsmafl3nahmen fiir Service, Diversitat und
Inklusion
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Service macht den Unterschied -
Losungsorientiert auf allen Kanalen

« Per Telefon & E-Mail (zentrale Servicenummer/Kontaktformular Homepage)
« Ticket-Webshop und Vertriebswege (Online)

« E-Mail (Newsletter, Service Mails, Einladungsmanagement)

* Personlich an der Kasse und am Infocounter

* Personlich an allen Service-Stationen des Humboldt Forums

« Personlich bei Veranstaltungs- und Ausstellungsbetreuung
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Kontakteingangskanale

| Cobra Daten

| Kiarschner

Personliches Gesprach

CRM SHF

Manuelle
Kontaktanlage
oder
CSV-Import

DSGVO

Anruf Zenrale

Mail an Zentrale

-

Manuelle
Kontaktanlage

| Anruf Servicehotline

Mail an indiv. Adress.

—————{_Service Ticket, manuell

Kontaktformular Web

-

Service Ticket,
automatisch

| Online Ticketshop

| Ticketbuchung Gomus

Ticketkauf
Einzel O. Gruppe

A

Info Mail

Auto-
response

| » Service
Cloud

Bestellbest

| Newsletter Formular

| Presse Formular

| Akademie Formular

| Marketing Formular
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Besucherservice

01 Uberblick
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Systeme und Schnittstellen
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Ganzheitliche Besucherkommunikation

service
cloud

Besucherservice:

* Anrufe im BSC & BS SHF

» Mails an service@hf u.a.

» Kontaktformular Webseite
 Eigene Queues fir

Anfragen aller Themenbereiche

CRM

Kontaktmanagement:

DSGVO Management
Kontakte aus SHF Bereichen
Kontakte aus Anmeldungen
Politische Kontakte & VIPs
Segmente

Bestellungen

Service Cases
Kontakthistorie
Verteilermanagement
Prozessautomatisierung
Berichte & Dashboards
Schnittstelle go~mus

marketing
cloud

Einladungs- & Kampagnenmanagement

DSGVO Mailings & Prozesse
Prozessautomatisierung
Einladungs-Mailings
Service-Mailings vor Besuch
Sonder-Mailings

Highlights Newsletter
Akademie Newsletter

Presse Newsletter + PMs
Auswertungen

Preference Center
Kurzbefragungen nach dem Besuch
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Schnittstellen-Entwicklung in Phasen
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Bidirektionales Update

DSGVO Konfiguration

Servicekommunikation

NL-Anmeldungen

Accounts
Duplikatemanagement

Ldschkonzept
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Mehrwerte der Systeme im Service

Top Service durch - Kosten reduzieren
Komplexe Kampagnen durch - Kosten reduzieren
Effiziente Reichweite durch - Kosten reduzieren
Skalierbarer Betrieb durch - Risiken minimieren
Transparenz durch - Ziele erreichen
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03 Systeme und Nutzung

/

salesforce

service
cloud

Service-
anfragen:

« 2022: 55.000
» 2023: 85.000*

* geplant

-

salesforce

marketing
cloud

Gesendete

g \ETTES:

« 2022: 175.000
 2023: 280.000*

salesforce

CRM

Kontakt-

L Datensatze:

« 2022: 80.000
+ 2023: 150.000*

Bestellungen:

« 2022: 300.000
« 2023: 425.000*

Austausch per
Schnittstelle 2022:
~80.000 Kontakte
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Uberlegungen CRM + Ticketing

« Was ist der primare Use Case fur CRM in der Organisation?
* Welche Datenschutzanforderungen hat die Organisation?

« Welche Potentiale zur Automatisierung gibt es?

« Wie wird der Erfolg des Systemeinsatzes ermittelt?

* Welche Ressourcen stehen zur Verfigung?
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Vielen Dank

Christie Auber, Ltg. Ticket-Administration: christie.auber@humboldtforum.org
Peter Schneider, CRM-Administration:peter.schneider@humboldtforum.org
Ute Behrmann, Ltg. Besucherservice und Ticketing: ute.behrmann@humboldtforum.org



