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Forord

Egentlig er det jo ganske indlysende, at kulturinstitutioner er
til for brugernes skyld. Deres - eller ma jeg sige vores - formal
er at give de besggende, gasterne, en god helhedsoplevelse
og gerne ny laering eller erkendelser. Men det har bestemt ikke
altid vaeret selvforstaelsen blandt institutionerne i de 30 ar, jeg
har arbejdet inden for branchen. | mit arbejde med de kongeli-
ge slotshaver op gennem 90'erne bevaegede vi os fra at opfatte
gasterne som en byrde, der sled pa vores anlaeg, til at forsta,
at vores opgave var at give dem en god oplevelse. Pa samme
made udviklede vi formidlingen af en raekke af de kongelige
slotte (blandt andet Kronborg og Christiansborg Slot), der i
modsaetning til haverne havde entrebetaling. Med et stigende
behov for selv at skaffe indtaegter og en @get konkurrence fra
et oplevelsesmarked i kraftig udvikling erkendte vi behovet for,
at noget matte gores. Vi malrettede og levendegjorde derfor
formidlingen ud fra klare formidlingsstrategier og kernefortael-
linger. Resultatet var positivt, men ikke fuldt tilfredsstillende.
Gradvist erkendte vi behovet for at Iafte gaestens samlede op-

levelse.

Naeste skridt i vores udvikling blev derfor at arbejde med gae-
stens samlede oplevelse, fra behovet for en oplevelse opstod,
til gaesten tog et minde og en erkendelse med hjem og delte

den med venner og familie. Det stod hurtigt klart, at vi hav-
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de behov for nye kompetencer. Sa da jeg for ar tilbage skulle
ansette ny leder for Drift- og Publikumsservice pa Kronborg
Slot, segte vi en person med erfaring med og en malrettet til-
gang til geestens samlede oplevelse. Vi var sa heldige, at Maria
segte stillingen og bragte sin erfaring og sit begrebsapparat
om kunderejsen ind i vores organisation. Det har efterfglgende
givet et markant lgft bade til vores arbejde med gaesterne og i

gaestens oplevelse.

Denne bog samler og videreformidler Marias omfattende erfa-
ringer i et lettilgaengeligt sprog. En af bogens mange styrker er,
at den henvender sig direkte, i malrettede afsnit, med konkre-
te handlingsanvisninger til alle niveauer i kulturinstitutionen.
Bogen opfylder dermed et stigende behov hos kulturinstituti-
onerne, der netop eftersperger konkret viden og anvisninger,

der let kan omsaettes til handling i en travl hverdag.
Erik Als

Vicedirekter for Museer og Slotte

Nationalmuseet
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Familiebillede pa forsiden af Se og Her i 1964
Fotograf: Preben Sonne




Indledning

Velkommen til denne handbog om at arbejde med
publikumsservice i kulturbranchen. Dette er bogen,
der viser, hvordan | kan arbejde med og forbedre pub-
likumsserviceniveauet pa flere mader - alt efter tid og
ressourcer eller pd trods af mangel pa samme. Bogen
henvender sig til dig, der er foyermedarbejder, team-
leder eller chef. Det kunne veere pa et kultursted med
udevende scenekunst - men det kunne sagtens ogsa
vaere et museum eller en biograf. Ligegyldigt hvilken
kulturinstitution du arbejder for, og hvor i hierarkiet du
er, er bogen ferst og fremmest til dig, der gerne vil gere
noget ved jeres publikumsservice, men som mangler

vearktgjer og inspiration.

Hvem er jeg?

Mit navn er Maria Christensen. Man kan godt sige, jeg
blev fedt ind i branchen, da mine foraeldre pa hver sin
made har bidraget til det danske kulturliv i deres tid. Min
far var Bent Christensen, filminstrukter, filmproducer,
manuskriptforfatter og skuespiller. Han huskes maske
saerligt for filmen Harry og kammertjeneren, somi1962
blev nomineret bade til en Oscar og en Golden Globe
Award i kategorien Bedste udenlandske film. Samme ar

modtog filmen ogsa den danske Bodilpris. Min mor hed
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Lene Bro Mgller. Hun arbejdede en kort tid som skue-
spiller og producerassistent, men gik i en forholdsvis
ung alder ind i politik og sad i Folketinget for Socialde-
mokratiet i fem ar. Hun huskes maske szerligt for, da hun
i april 1971 gik pa talerstolen i folketingssalen ifert sid-
ste nye mode fra Paris: hotpants og lange, hvide stavler.

At det netop er kulturlivet - og ikke mindst steder
med udevende scenekunst - der har tiltrukket den
sterste opmaerksomhed i min karriere, skyldes ogsa, at
mine foraeldre ofte tog mig med til koncerter i 70'erne
og 80'erne med nogle af datidens allerstgrste verdens-
stjerner som Liza Minnelli, Mills Brothers, Manhattan
Transfer og Sammy Davis Jr., nar de lagde vejen forbi
Danmark. Jeg husker tydeligt, hvordan mine foraeldre
blev fyldt med forventningsfuld glaede pa vej til koncer-
terne, og ikke mindst hvordan de boblede over af begej-
string og ikke kunne sidde stille under selve koncerten.
En gleede og begejstring for den udevende kunst, jeg
har arvet, og som har inspireret mig til at arbejde i bran-

chen det meste af min karriere.
Hvorfor er der brug for denne bog?
Mine mere end 20 ar med arbejde i den danske kultur-

branche har bragt mig forbi blandt andet billet- og abon-
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nementssalg, daglig drift og ikke mindst publikumsser-
vice hos kulturinstitutioner som Det Kongelige Teater,
DR'’s koncertsale, Den Sorte Diamant og Kronborg Slot.
Via disse stillinger, der alle har indeholdt arbejdsopga-
ver med direkte kontakt til publikum, har jeg opbygget
stor erfaring og indsigt i publikumsadfzaerd og -psyko-
logi, deres behov og forventninger. PA samme tid har
jeg opbygget erfaring med og forstaelse for de udfor-
dringer, det skaber for kulturinstitutionerne, nar de
gerne vil udvikle deres publikumsservice, sarligt i en
meget travl hverdag og med fa ressourcer. Derfor har
jeg ogsa gennem de seneste ti ar sggt metoder til mit
publikumsservicearbejde, der kan imedekomme disse
problemstillinger. Og al den viden og erfaring, jeg har
samlet mig, giver jeg nu videre i denne bog i hab om at
give jer et forspring til jeres publikumsservicearbejde.
Jeg ved af erfaring, at der hersker stor travlhed hos
jer, og det med at afsaette tid til at arbejde strategisk
med jeres kundeservice kan virke uoverskueligt. Saerligt
hvis man begynder at tale om, hvor fornuftigt det i vir-
keligheden er, hvis | ogsa kortlaegger jeres kunderejse
via et service blueprint, som jeg forklarer om i bogens
3. akt, for at skabe et bedre overblik over, hvad | byder

jeres publikummer fra start til slut. Tiden er knap, jeg
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ved det, men det er sd ogsa derfor, jeg har skrevet den-
ne bog, hvor min mission er at gere det lettere for jer at
arbejde med jeres publikumsservice, hvis | ikke allerede
erigang. Trods et stort udbud af kundeservicebgger pa
markedet har jeg altid selv manglet lige netop denne
bog i mine lederjobs. En bog, der henvender sig speci-
fikt til vores branche - og med respekt for den travlhed,
der hersker, og de ofte meget fa ressourcer, der er til-
gaengelige til publikumsservicearbejdet.

For det er vigtigt, at | arbejder med jeres publikums-
service. Jeres publikummer mader op pa jeres kultur-
sted fyldt med store forventninger om en dejlig aften
- og maske med et gnske om en timeout fra hverda-
gens stress og jag. De kommer for at fa en hel vellyk-
ket aften, ikke kun en delvis, og en vellykket aften er
sjeeldent kun afhaengig af, hvor succesfuld selve fore-
stillingen var. Den samlede oplevelse inkluderer ogs3,
hvordan jeres publikum er blevet medt bade fer og
efter forestillingen. Ja, oplevelsen begynder jo i virke-
ligheden, lang tid fer publikum saetter sig i salen. Den
begynder allerede den dag, billetterne blev kebt. Og
forhdbentlig kommer forestillingen ydermere til at sid-
de i publikum som et dejligt minde, laenge efter at de er

kommet hjem - hvis det altsa var en god forestilling, og

PUBLIKUMSSERVICE



hvis altsa alt det, der er rundt om selve optraedenen pa

scenen, ogsa fungerede.

En bog i tre akter

Jeg har opdelt bogen i tre kapitler - eller for at blive i jar-
gonen: tre akter. Hver akt henvender sig enten specifikt
til en medarbejdergruppe eller til jer alle, sa det bliver
sa let for jer som muligt at komme i gang med publi-
kumsservicearbejdet. Alt efter hvilken tid | kan stille til
radighed, kan | tage fat i det kapitel, der passer til jeres

ressourceniveau.

1. akt henvender sig primeert til foyermedarbejderen.
Nar du arbejder med publikumsservice i foyeren, skal
du forsta, at du ofte er det ferste rigtige menneske,
publikum mader, og dermed er du en vigtig del af fer-
stehandsindtrykket. Jeg giver dig en masse basisviden,
redskaber og tips om det kundeservicejob, du som
medarbejder nu engang har sagt ja til, da du valgte at
arbejde i fronten pa et kultursted. Det er desuden min
hensigt, at en teamleder uden meget tid til at oplaere
nye medarbejdere kan bruge 1. akt i forlabet. Generelt
set er der jo stor udskiftning af personale i foyeren pa et

kultursted, sa forhdbentlig ger bogen det lettere at ud-
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brede den vigtige viden om vzaerdien af god publikums-
service. Samtidig er det en opfordring fra mig til nye
medarbejdere om at tage deres ansvar i den samlede

oplevelse alvorligt.

2, akt er en guide til, hvordan | kan skabe en servicekul-
tur hos jer. Her henvender jeg mig primaert til teamlede-
re og chefer med personaleansvar og giver mit bud p3,
hvordan | kan gere det at yde god service til en naturlig
del af jeres kultursteds DNA. Jeg har opdelt 2. akt i Re-
lationen mellem ledelse og medarbejdere, Relationen
mellem medarbejdere og publikum samt Relationen kol-
leger imellem. | disse relationer ligger efter min mening
nemlig essensen af den servicekultur, et kultursted har.
Jeg opfordrer desuden jer i ledelsen til at arbejde med at
skabe et godt arbejdsmilje, for eksempel med skelen til
servant leadership, da medarbejdere vil yde deres bed-
ste, hvis de arbejder i et respektfuldt og anerkendende
milje. Slutteligt vil jeg ogsa i 2. akt pege p3, at | har me-
get viden gemt i jeres foyermedarbejdere. Er ressour-
cerne f3, og store publikumsundersggelser uden for
reekkevidde, kan | langt hen ad vejen imedekomme det
ved systematisk at indsamle den enorme viden, | allere-

de eribesiddelse af via jeres medarbejdere i fronten. De
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bruger hver dag hele deres arbejdstid pa at tale direkte

med publikum.

3. akt gar i dybden med at kortlaegge og arbejde stra-
tegisk med den samlede publikumsrejse. Her henven-
der jeg mig til alle lag i organisationen, da der skal en
samlet indsats til for at fa succes med dette arbejde.
Med andre ord, sa lafter jeg i 3. akt jeres publikums-
servicearbejde op i helikopterperspektiv og haber pa at
give jerindblik i, hvornar jeres publikumsservicearbejde
i virkeligheden begynder i forhold til publikumsrejsen.
| far naturligvis en raekke konkrete veerktgjer, der kan
hjelpe jer med at arbejde mere strategisk og holistisk
med den oplevelse, | giver jeres publikummer, fra start
til slut. En lang raekke faktorer har jo indflydelse pa pub-
likums valg af oplevelse, hvilket vil fremga, nar | begyn-
der at kortlaegge den. Jeg belyser ogsa vigtigheden af,
at | ikke antager, at | kender lgsningen allerede, nar |
skal udvikle og/eller forbedre serviceniveauet, men at |
ma i dialog med publikum og medarbejderne i fronten.
Der er altid punkter pa en publikumsrejse, der er mere
vigtige at forbedre end andre, og hvis ikke | skaber dia-
log med publikum, vil jeres indsats i vaerste fald bare

vaere ressourcekraevende og uden positivt resultat for
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publikum. For | vil nemlig opdage, at der ofte er forskel
pa lgsningsforslagene, alt efter om de kommer fra pub-

likum eller jer selv.

Hvordan kommer | i gang?

Det er godt med en plan, sa | sikrer jer, at arbejdet ikke
gar i sta, nar | bliver vaeltet af travlhed. Efter bogens 2.
akt har jeg derfor sammensat et kalenderforslag, der
dakker en sason. Den er mit bud pa, hvordan | kan
komme i gang med arbejdet, uanset hvilke ressour-
cer | har til radighed. Jeg er med p3, at gkonomien kan
vaere stram, bade hos sma og store kulturinstitutioner,
og at de fleste steder ma prioritere at bruge penge og
mandskab pa hovedproduktet - altsa det, der foregar pa
scenen. Min pastand er dog, at alle har rad til god publi-
kumsservice alligevel, da det i virkeligheden handler om
at have den rigtige holdning, og har | meget fa medar-
bejdere til radighed, kan arbejdet med at forbedre jeres
publikumsservice alligevel godt mases ind i jeres dagli-
ge rytmer. Det handler alt sammen om jeres indstilling,
og det vigtigste er, at | treeffer en beslutning om, at |
gerne vil arbejde fokuseret med at forbedre jeres pub-
likumsservice - og forsege med de midler, | nu engang

har.
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Det er vigtigt for mig at understrege, at der ikke kun
er én rigtig metode at arbejde med jeres publikumsser-
vice pd - der er mange. Bare kast jer ud i det, et skridt ad
gangen. Denne bog er fyldt med forslag, | kan lade jer
inspirere af, men det er ikke en facitliste - | ma gerne im-
provisere. Kig jer omkring og led selv efter sma steder,
hvor | har overskud til at gere noget, der kan bidrage po-
sitivt til den samlede oplevelse. Begynd maske med at
saette en opslagstavle op backstage med publikumsser-
vicetips, publikumsfeedback og kulturstedets strategi,
sa alle ansatte kan felge med i, hvordan det gar, hvad
jeres publikum mener, og hvad ledelsens holdning og
mal er. Sd er | allerede i gang med at kommunikere ud til
alle medarbejdere. | kan som naevnt ogsa bruge denne
bogs 1. akt i jeres oplaeringsforlgb af nye foyermedar-
bejdere, hvis | ikke har sa meget tid til at opleere dem,
og hvad med at lade publikumsservice vzere en fast del
af dagsordenen pa personalemgder? Der findes masser
af muligheder - og til fa penge - og denne bog giver jer

mange idéer med pa vejen.

Hvad opnar | ved indsatsen?

At arbejde med publikumsservice er ikke kun et filan-

tropisk foretagende - og ikke kun en udgift. Det handler
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selvfelgelig ogsa om at bidrage positivt til kulturstedets
gkonomi. De danske kultursteder er i disse ar hardt ramt
af nedskaeringer, og det er vigtigt at saette alle sejl til for
at skabe en god og sund gkonomi. At arbejde med at
hgjne serviceniveauet for jeres publikum er ganske en-
kelt en god forretning. For med god publikumsservice
felger god omtale. Og med god omtale felger en troveer-
dig reklame, | ikke kan betale jer fra. En succesfuld ople-
velse vil blive genfortalt til familie, venner og kolleger,
der husker det, naeste gang de skal treeffe valg om en
kulturel oplevelse. Eller den vil blive lagt op pa sociale
medier, og sa kigger hele verden med. Den slags per-
sonlige anbefalinger kan have langt sterre effekt end
annoncering i dagblade. Og husk s3, at en darlig ople-
velse ogsa vil blive fortalt til hele omgangskredsen og
pa sociale medier, og denne gang med det til felge, at |
kan risikere at blive fravalgt af publikum pa grund af ne-
gativ omtale. Med god publikumsservice fglger desuden
en hgjere kundeloyalitet, der vil give jeres kultursted
genbesag. Hvis publikum kender jer og er tilfredse med
den made, | handterer oplevelsen pa - ogsa fer og efter
forestillingen - er de selvfelgelig mere tilbgjelige til at
komme tilbage og maske tage venner og familie med.

Altsa flere solgte billetter og dermed en bedre bundlinje!

17



Jeg haber, at jeg med min bog inspirerer jer til at kom-
me i gang med det vigtige arbejde, som publikumsser-
vice er. Og jeg haber, | nu er klar pa at kaste jer ud i det,
uanset hvem | er, og hvilke ressourcer | har til radighed.

Inden | seetter i gang, far | dette citat med fra Lyn
Gardner, som har skrevet om teaterlivet i mange ar for
avisen The Guardian. Lyn Gardner har her et rigtig godt
argument for, hvorfor | skal taenke og arbejde med pub-

likumsoplevelsen hele vejen rundt:
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We may like to think that the show's
the thing, but with rising ticket prices
the investment that people make in
a night out is quite considerable,

and it can be the little things - a
well-run bar, clean toilets (with soap,
the absence of which is one of my
bugbears), friendly staff and a warm
welcome - that can make all the dif-
ference between feeling that you've
had an OK night out or a really good
one. Even the quality and price of the
ice-cream can be a dealbreaker.

God arbejdslyst!
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A CUSTOMER IS THE MOST IMPORTANT VISITOR ON
OUR PREMISES, HE IS NOT DEPENDENT ON US. WE ARE
DEPENDENT ON HIM. HE IS NOT AN INTERRUPTION IN OUR
WORK. HE IS THE PURPOSE OF IT. HE IS NOT AN OUTSIDER
IN OUR BUSINESS. HE IS PART OF IT. WE ARE NOT DOING
HIM A FAVOR BY SERVING HIM. HE IS DOING US A FAVOR
BY GIVING US AN OPPORTUNITY TO DO SO.

MAHATMA GANDHI



1. AKT

BEGYNDER
MED DIG




Kaere foyermedarbejder

Laeser du dette kapitel, er det sikkert, fordi du har sagt
ja til et servicejob i fronten pa en kulturinstitution. Jeg
gnsker dig tillykke med jobbet og byder dig velkom-
men i en verden med store kunstneriske og magiske
oplevelser - og stor social kontakt, som pa en god dag
kan veere meget givende, bade for dig og for publikum.
Du er ansat til at yde god service, hvilket kan lyde en-
kelt, men sagtens kan veere vanskeligt, saerligt hvis du
har en darlig dag eller ikke har prevet det for. Maske er
du en af de medarbejdere, der har taget dette job for at
tjene til dine studier eller supplere en anden indtaegt.
Maske er dette job ikke et, du regner med at veere i i
mange ar. Uanset hvad din motivation er for at tage
jobbet, og hvor l&enge du forventer at blive, er det sta-
dig vigtigt at forstd, at sa leenge du er ansat, er det dig,
der skal hjelpe din kulturinstitution med at lgfte den
store opgave at skabe en fuldendt aften for jeres pub-
likummer. En aften, der gerne skulle munde ud i stor
publikumsloyalitet. Det er ogsa vigtigt, at du forstar, at
det at veere en servicemedarbejder er et fag, hvor du
er nedsaget til at dygtiggere dig pa lige fod med alle
andre fag. Det vil denne bogs 1. akt hjzlpe dig med.
Det eneste, du skal medbringe, er din interesse og et

onske om at bidrage positivt til publikumsoplevelsen.

Jeg vil blandt andet vise dig, at alt omkring dig kom-
munikerer. Det gaelder alt fra den made, du star p3, til
din pakleedning, indretning af foyeromradet, rod og
rengering. Og jeg vil forteelle dig om de menneskelige
mekanismer, der arbejder pa det ubevidste plan, nar du
for eksempel taler med en utilfreds gaest - hvordan du
handterer ham eller hende - og hvordan du med enk-
le metoder kan gere en verden til forskel. Jeg vil ogsa
komme ind pa kropssprog og en masse andre tips og
tricks, og jeg opdeler det for dig i en enkel form, sa du
nemt kan danne dig et overblik og hurtigt tilegne dig
den vigtige viden om, hvad god publikumsservice er.

Nu er det naturligvis ledelsen pa det sted, du arbejder,
der har ansvaret for og skal udstikke de rammer, du skal
arbejde efter, samt give dig vaerktgjer og input til at kun-
ne give god service, men du er deres ambassader - og
det er dig, der skal udfere det, sd ansvaret er ogsa dit!
Du er den, der hver dag er i direkte kontakt med publi-
kum, og hvad du ger, er afgerende for koncertstedets
mal om at skabe loyale gaester, der far lyst til at komme
igen en anden gang. Publikum husker ikke kun, hvordan
selve koncerten var, men i lige sa haj grad hvilken ser-
vice de madte i garderoben, baren og foyeren - og der-

med bliver du en meget vigtig del af publikums samlede

oplevelse af koncertstedet. Maske er du endda den ene-
ste ansatte, en gaest har kontakt med under et besag,
og du far derfor en meget fremtraedende rolle. Husk p3,
at det er dig, der repraesenterer alle de kraefter, koncert-
stedet har lagt i at brande stedet - reklame, der let kan
miste effekten fuldsteendigt, hvis foyermedarbejderen,
som publikum meder, ikke er klar til at tage imod og ikke
er serviceminded og velorienteret.

Sa derfor har jeg skrevet 1. akt i min bog til netop dig.
Fordi jeg vil hjelpe dig med at blive en professionel
servicemedarbejder og gnsker, at du skal forsta, at din
vigtigste opgave er at bidrage til den gode oplevelse og
afvikling af aftenen. Jeg opfordrer dig til at anerkende
din rolle og tage den alvorligt. Og hvad far du sa ud af
det? Du far en sjovere dag pa jobbet, fordi du kan dit

kram, og det giver gladere publikummer og chefer ©.

Kaerlig hilsen

IV Jakia



Alt kommunikerer

PAKLAZDNING OG
PERSONLIG HYGIEJNE

Fra rengering til indretning i foyeren og igen til ser-
vicetraening af foyermedarbejdere. Har | arbejdet med
publikumsoplevelsen hele vejen rundt, sd alt spiller
harmonisk sammen, vil publikum ikke kunne undga at
have en god aften. Ligesom en dirigent er vigtig for, at
musikerne i et symfoniorkester udtrykker musikken sa
harmonisk som muligt og i samme fortolkning og ret-
ning, skal | arbejde med jeres forskellige »instrumenter«
for at skabe harmoni i publikumsoplevelsen i foyeren.

Man siger, at dirigenten er komponistens ambassader

1. AKT - BEGYNDER MED DIG

LIDT OM INDRETNING
AF FOYEREN

- pa samme made er | jeres spillesteds ambassader,
der i foyeren skal hjaelpe med at samle spillestedets
publikumsindsats.

For at blive i det univers har jeg derfor opdelt denne
akt i bogen efter en symfoniorkesteropstilling, hvor
oboerne, violinerne og alle de andre instrumenter, der
indgar i orkesteret, er udskiftet med emner, som vil ska-
be de bedste betingelser for et opna et vellykket og ser-

viceminded publikumsbesag.
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PAKLADNING OG
PERSONLIG HYGIEINE

LIDT OM INDRE
Fovi

TNING

EREN

Velkomsten

Nar jeg kalder dette forste kapitel i bogen for 1. akt
- begynder med dig, handler det om, at nar derene
gar op, og | lukker publikum ind, vil du, som star i
fronten, maske vare det forste rigtige menneske,
jeres publikum meader fra jeres spillested - og hele
den kulturelle oplevelse, som de sikkert har gledet
sig til lenge, vil begynde med et mede med dig. Det
betyder derfor rigtig meget, hvordan du tager imod
publikum. Du er nemlig en del af publikums forste-
handsindtryk af jeres spillested og et klart udtryk
for, hvordan dit spillested onsker at praesentere sig
selv, og hvilke kraefter de har lagt i jeres serviceni-
veau. Uanset om du arbejder et sted, hvor der er
okonomi til en velkomstperson, eller du er en del af
billetkontrollen, er du det forste - og det er et afgo-

rende gjeblik.

PUBLIKUMSSERVICE

Arbejder du pa et spillested, hvor der er rad til en vel-
komstperson, er det klart den bedste made at starte pub-
likumsoplevelsen pd, da denne person er dedikeret til at
tage godt imod jeres publikum og skal guide og vejlede
dem godt ind i salen. En velkomstperson skal se sig selv
som dagens veert/vaertinde og husets repraesentant i
fronten. En slags serviceambassader, hvis fornemmeste
opgave er at skabe en god stemning og vaere med til at
understatte opbygningen af forventningens glaede yder-
ligere. Som velkomstperson er det ogsa vigtigt at kunne
spotte nye publikummer og hjelpe dem godt pa vej, sa
de faler, de er velkomne, nar nu de har valgt at besgge jer.

Og husk, at publikum kan have ballast med hjemme-
fra, der ger, de er sure, nar de kommer. Veaer forberedt pa
det og klar med svar pa spergsmal, du nok ved vil kom-
me. Det er godt at oparbejde en hgj stresstaerskel og en
evne til at prioritere i opgaverne, nar du star i fronten
- saerligt hvis du arbejder et sted, hvor salen har plads til
mange publikummer.

En god made, du kan gere dig mentalt klar til dette
mede, er at forestille dig, at du er gaesten. Hvordan vil du
selv gerne mgdes og behandles i situationen? Kombiner
det med de rammer, din leder har udstukket, og sa skulle

du gerne vaere klar til at tage godt imod jeres publikum.



HVAD DU SKAL HUSKE

+ Veaer opmaerksom pa dit kropssprog

+ Seg gjenkontakt og giv et anerkendende nik, nar publikum traeder ind ad deren

+ Smil og hils velkommen - inviter gerne til dialog

« Veer klar til spgrgsmal - lyt imedekommende talmodigt og uden at afbryde

- Tag initiativ til dialog ved at tilbyde hjzelp, seerligt til de forvirrede, maske stressede,

publikummer

Se omkring dig. Hold orden og ryd op. Giv en hand med i oprydningen, ogsa selvom
det ikke er dit arbejde ifelge din jobbeskrivelse. Tilkald rengering hvis nedvendigt.
Hold orden i brochurereolen. Stil mgblerne pa plads. Smid skrald i skraldespanden

Var med til at skabe stemning ved at se hele vejen rundt i foyeren. Hvad kunne
bidrage. Hvad mangler?

Tjek, om plakaterne i foyeren stadig er aktuelle. Er brochurerne? Mangler der nogen?

1. AKT - BEGYNDER MED DIG

HVAD DU ALDRIG MA GORE

Ikke vaere klar - abne for sent

Vaere afvisende over for utilfredshed, der handler om ting, som skete, fer publikum
ankom (det kunne vaere parkeringsforhold, togforsinkelser med mere)

Tage vrede publikumshenvendelser personligt
Vaere optaget af at tale med dine kolleger i stedet for publikum

Se utilnaermelig ud, sa publikum tror, de forstyrrer dig, hvis de gerne vil spgrge om
noget

Tjekke din mobiltelefon

Vaere vanskelig at finde

Se sjusket og forvirret ud

Ikke have styr pa aftenens repertoire, inklusive medvirkende

Ikke have styr pa, hvor hvilke faciliteter er.
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Lidt om indretning og stemning i foyeren

Star du i fronten og er klar til at tage imod jeres pub-
likum, sa kig dig lidt omkring og fornem, hvad det
er for en stemning, jeres publikummer bliver lukket
ind til. Er der hyggeligt? Dufter der godt? Hvordan
er temperaturen? Hvordan er belysningen? Er foyer-
en indrettet fornuftigt, og er der taget hensyn til de
behov, jeres publikummer har, som for eksempel et
sted at sidde? Det er en god idé at bruge krzefter
pa at skabe en god stemning i jeres foyer, da foyer-
en, ligesom jer, er en del af det afgorende forste-
handsindtryk og en del af 1. akt i publikumsoplevel-
sen. En start pa oplevelsen, der skal vaere med til at
understotte deres forventningsglade og selve den
kulturelle oplevelse, som jeres publikum maske har

ventet lenge pa.

PUBLIKUMSSERVICE

Teenk gerne sanserne ind, nar | kigger pa jeres indretning
og stemning i foyeren. Det har en stor effekt. Seerligt san-
ser som syns-, here-, smags- og lugtesansen. Der findes
ikke noget bedre end at treede ind i en foyer, der dufter
godt, for eksempel af nybrygget kaffe, og med en rar be-
lysning og maske lidt afdeempet musik - sa er | allerede i
gang med at bygge en rar stemning op, og jeres publikum
kan begynde at slappe af og nyde deres besgg. Alt kom-
munikerer, sa forsgg at taenke hele vejen rundt. Det sam-
me geelder, hvis der roder, skraldespanden er fyldt, eller
der lugter darligt. Forseg sa i stedet at lgse problemet,
inden | abner derene, enten selv eller ved at tilkalde hjelp
og om nedvendigt skaerme af. Serg ogsa altid for, at de
plakater og brochurer, der er fremme, er de aktuelle.

Pa naeste side kommer jeg med en raekke idéer til ind-
retning af jeres foyer. Det er forslag, hvor ledelsen skal
tage stilling, men nar du nu opholder dig s mange timer
i foyeren, kan du jo veere opmaerksom pa, om nogle af
disse vil passe godt ind hos jer. Er der det, sd bring det
videre til din leder eller chef. Den erfaring, du har, og den
indsigt, du er ved at opbygge om publikumsadfaerd grun-
det de mange timer, du opholder dig i foyeren, vil give dig
viden om, hvad der virker og ikke virker i foyeren. Viden,
der kan veere et vigtigt input, nar der skal traeffes beslut-

ning om andringer og eventuelt renovering af omradet.



IDEER TIL INDRETNING AF FOYEREN

+ Adskillelse af jeres billetsalg og information, sa publikum har mulighed for hurtigt at fa

svaret pa eventuelle spgrgsmal uden at skulle std i en lang ka farst

Mulighed for, at jeres publikum kan sidde ned i foyeren

Toiletforholdene er i orden. Der skal vaere nok af dem, og de skal vaere rengjorte
Forstaelig salsoversigt i foyeren, hvor publikum kan orientere sig

Forstaelig prisstruktur, der giver mening for jeres publikum

Ordentlig belysning i salen inden koncerten, sa publikum har mulighed for at orientere
sig og finde deres plads selv

Tydelig og forstaelig nummerering af salen

Merchandisesalg i foyeren. Det er ofte sadan, at publikum har lyst til at kebe en cd
eller noget merchandise, nar de har haft en god oplevelse, da det ligesom forlaenger
den gode tilstand

Forskellige udstillinger i foyeren, som publikum kan blive underholdt af fgr koncerten
eller i pausen. Udstillinger, som forteeller om en komponist, en forfatter eller portraet-
ter af jeres medvirkende med et cv - eller en autografvaeg, hvor de store stjerner har
skrevet en hilsen. Det vil give jeres publikum en oplevelse for oplevelsen og underhol-
de dem, mens de venter

Tydelig placering af garderoben, sa publikum ikke skal lede efter den

1. AKT - BEGYNDER MED DIG

Ordentlig skiltning i et sprog, der er nemt at forsta. Brug gerne piktogrammer, da det
er noget, alle kan forstd, uanset nationalitet

Eventuelt et ur placeret i foyeren, der viser, hvor lang tid der er til koncertstart

Etablering af en foyerscene, hvor der kan optraede spirende nye talenter efter koncer-

ten

Udformning af en nulstillingsplan for foyeren. En plan, der fortaller jer, hvor alting skal
std, ndr omradet betragtes som vaerende ryddet op, og alt ser ud, som det skal. Det er
en stor hjeelp, hvis | flytter meget rundt pd inventaret, at | ved, hvad ledelsen synes er
udgangspunktet. Det vil lette arbejdsgangene betydeligt

Et udvalg i baren, der imedekommer det menneskelige behov. Publikum har altid brug
for vand, og mange kan komme til at hoste under koncerten. Det er ogsa ofte, de er
smasultne, nar de kommer. Serg for, at udvalget afspejler disse behov

Udformning af en pauseplakat, der kan give sjove vidste du at-informationer, nar | ikke
har nye forestillinger pa vej, | skal reklamere for, og | mangler plakater, der er relevante
Benyt muligheden for derreklamer indvendigt pa toiletderen. Her har publikum nemlig
tid til at leese

Udformning af en plakat med et billede af medarbejdere, der inviterer publikum til at
spgrge dem, hvis der er mere, de vil vide - eller flyers, der fortaeller om bygningen og
arkitekten/arkitekturen.
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Evakuering og forstehjzlp

Nar jeg nvner evakuering og forstehj=lp som no-
get af det forste, er det, fordi det at vaere en profes-
sionel servicemedarbejder i den grad ogsa handler
om, at du har styr pa jeres sikkerhedsprocedure
- bade hvad angar ferstehj=lp og evakuering ved
brand. Du er sikkert en del af beredskabet og skal
vare med til at fa jeres publikum ud af bygningen
og i sikkerhed, og dette pa fa minutter. Var i dette
tilfelde klar til at give jeres publikummer en direkte
besked. Og var ikke nervgs for at traede i karakter
og udvise bestemthed. Det kan situationen kraeve

for at treenge igennem.

PUBLIKUMSSERVICE

Det sker ogsa indimellem, at en gaest far et ildebefin-
dende under sit besgg hos jer. En agtefzlle far det ma-
ske lige pludselig darligt, og du vil opleve, at manden
eller hustruen gari panik og bliver meget bange - og en-
ten bliver lammet eller rdber hgjt. Det er en helt naturlig
menneskelig reaktion ved pludseligt opstaede nadsitu-
ationer, sa her er det igen rigtig vigtigt, at du er fattet og
handler ved at hjalpe eller tilkalde hjzelp.

Det kan maske lyde skreemmende, men jo mere du
har styr pa, hvad du skal gere, hvis alarmen gar, eller
nogen far et ildebefindende, jo mere vil du selv vaere
rolig og fa kontrol over situationen. Fa derfor styr pa je-
res instrukser, bade for brand og ferstehjzelp. Brug for
eksempel tiden under koncerten til at gennemga jeres
flugtveje og instrukser. Sperg din leder, hvis der er no-
get, du er i tvivl om med hensyn til din rolle i situatio-
nen, og tal eventuelt med din leder, om det er muligt
at fa en lamineret version af sikkerhedsproceduren for
hver enkelt post, som | altid kan have i lommen og laese

op pg, inden vagten begynder.



HVAD DU SKAL HUSKE

+ Bevar roen og taenk i handling. Skal der tilkaldes hjaelp?

+ Deltag altid i ferstehjaelpskurser, nar de bliver tilbudt af din arbejdsgiver

- Deltag altid i brandslukningskurser, ndr de bliver tilbudt af din arbejdsgiver
« Har | en hjertestarter, sa fa styr pa, hvor den er, og hvordan du bruger den
« Fa styr pa jeres brandinstrukser

- Fa styr p3, hvor jeres flugtveje er

+ Hav altid de rigtige telefonnumre pa dig. Det kan vaere husets vagter, beredskab,
sikkerhedschef

+ Fa styr pa, hvem der har kommandoen ved en evakuering
« Fa styr pa, hvor jeres brandarlam og brandslukningsmateriel befinder sig

+ Hav gerne vand, juice og et taeppe klar, sa du hurtigt kan fa fat i det, hvis en af jeres
publikummer far et ildebefindende.

1. AKT - BEGYNDER MED DIG

HVAD DU ALDRIG MA GORE

Du ma aldrig ignorere en alarm

Du ma aldrig ga veek fra en gaest, der har faet det darligt, hvis du er alene med
vedkommende

Du ma aldrig selv ga i panik

Du ma aldrig tro, at der nok er andre, der tager sig af ngdsituationen, og ga veek
Du ma aldrig tro, at du ikke kan vaere til hjaelp

Du ma aldrig veere ligeglad med brandinstrukserne

Stil aldrig spergsmal, hvis du bliver bedt om at evakuere bygningen

Ignorer aldrig en fornemmelse af, at der er noget galt, som hvis der for eksempel
lugter braendt.
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HVORDAN S@RGER | FOR, AT PUBLIKUM
ER TILFREDS MED DEN TOTALE OPLEVELSE
AF JERES KULTURSTED - OG IKKE KUN
MED DET, DER SKER PA SCENEN?

PUBLIKUMSSERVICE - en hdndbog om at arbejde med
kundeservice i kulturbranchen er en praktisk handbog om at
arbejde med publikumsservice hos kulturinstitutioner. Her
far du svarene pa, hvordan | kan arbejde med og forbedre
jeres serviceniveau over for publikum pa flere mader alt efter
tid og ressourcer - eller pa trods af mangel pa samme. Bogen
henvender sig til dig, der er foyermedarbejder, teamleder
eller chef pa et kultursted med udevende scenekunst - men
det kan ogsa sagtens vaere pa et museum eller i en biograf.
Ligegyldigt pa hvilken kulturinstitution og hvor i hierarkiet
du er, er bogen ferst og fremmest til dig, der gerne vil gere

noget ved jeres publikumsservice, men som mangler vaerk-

tejer og inspiration.
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Bogen er skrevet af Maria Christensen, som er en af Danmarks
sterste fortalere for, at publikum skal have en serviceminded
totaloplevelse til koncerter, i teatret og til andre kulturelle
arrangementer - en mission, hun har vaeret pa nasten hele
livet. Allerede fra barnsben forstod Maria Christensen, hvor-
dan en koncert kunne lgfte livsglaeden, og da hun senere
selv begyndte at arbejde i kulturbranchen, blev det hurtigt
hendes passion at optimere publikums glaede ved at forsta,
at det ikke kun handler om det, der foregar oppe pa scenen,
men i lige sa hej grad om de rammer, der er for og efter en
koncert eller en forestilling. | Publikumsservice - en hdnd-
bog om at arbejde med kundeservice i kulturbranchen deler
hun ud af al sin viden til glaede for dig og det kultursted, du

arbejder pa.

Maria Christensen



