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Digitale Transformation im Museum

• Wandel vom analogen zum hybriden Bildungsraum

• Neue Erwartungen: interaktiv, personalisiert, digital

• Chancen für inklusivere und zugänglichere Vermittlung

• Digitalisierung als strategische Gestaltungsaufgabe

• Reaktion auf gesellschaftlichen und technologischen Wandel

Quelle: Georgia Vertes:

https://tipps.georgia-

vertes.de/georgia-vertes-museen/

Quelle: MMC Agentur: https://mmc-agentur-fuer-elearning.de/blog-

post/das-museum-der-zukunft-digitalisierung-zum-anfassen/



Meine Forschungsarbeit im Kontext von Schweizer 

Kultur- und Kongresszentren als Bezugsrahmen

DIGITALISIERUNG
zunehmender Wettbewerbsdruck für Kultur- und 

Kongressveranstalter

Customer Journey (CJ)
Relevanz, Begriff, Ebenen

Touchpoint Management (TPM)
Begriff und Strategien

Kongress- und 

Veranstaltungsbranche
(der Schweiz)

Anforderungen an TPM

in einer zunehmend 

digital-gestützten CJ

Einsatzmöglichkeiten 

digitaler Technologien 

auf den Ebenen der CJ

Chancen & Risiken 

digitaler Technologien für 

TPM



BESUCHSERLEBNIS

Journey-Modell als strategisches Instrument

Pre-Visit-Phase

• Benutzerfreundliche, 

mobiloptimierte Museums-

Website

• Online-Ticketbuchung & Time-

Slot-Systeme

• Interaktive Ankündigungen via 

Social Media

• Personalisierte E-Mail-

Einladungen & Reminder

• Digitale Vorauswahl von 

Themenpfaden & Interessen

Main-Visit-Phase

• Digitale Orientierungshilfen vor Ort 

(z. B. Museum-App, QR-Codes, Indoor-

Navigation)

• Interaktive Vermittlung: Touchscreens, 

AR/VR, Audio-/Multimedia-Guides

• Individualisierbare Erlebnisse (z. B. 

alters- oder sprachspezifische Inhalte)

• Balancierte Verbindung analoger & 

digitaler Angebote

• Niedrigschwellige Teilhabeformate 

(z. B. Feedback/Voting-Terminals)

Post-Visit-Phase

• Personalisierte Nachbereitungsformate 

(z. B. Download oder Newsletter)

• Bereitstellung vertiefender Inhalte (z. B. 

Videos, Digitalarchive, Podcasts)

• Community-Building durch Social Media, 

Foren oder Online-Ausstellungen

• Besucherbindung durch Vorschläge zu 

Folgebesuchen & Sonderveranstaltungen

• Evaluation & Datenanalyse zur 

kontinuierlichen Optimierung



NUTZERZENTRIERUNG 
durch hybride Erinnerungsräume

✓ Feedbackterminals, Live-Polls & Q&A-

Formate

✓ Digitale Beteiligungsmöglichkeiten 

während des Besuchs

✓ Gamifizierte Elemente zur Aktivierung 

des Publikums

✓ Livestreams & 

✓ Virtuelle Ausstellungsteile

✓ Digitale Nachbereitungsinhalte & 

Community-Plattformen

✓ Metaverse-Räume für ortsunabhängige 

Museumsbesuche

✓ AR/VR-Elemente für immersive 

Erlebnisse

✓ Digitale Touchpoints: Screens, 

Audioguides, Chatbots

✓ Echtzeit-Navigation & barrierefreie 

Zugänge

✓ KI-gestützte 

Empfehlungssysteme

✓ Personalisierte Begrüssung & 

Inhaltsvorschläge

✓ Mobile Museums-Apps mit 

interaktiven Funktionen

Personalisierung 

& digitale 

Begleitung

Interaktive 

Technologien 

vor Ort

Teilhabe 

& Interaktion

Virtuelle 

& hybride 

Erweiterung



AUDIENCE DEVELOPMENT

durch gezielte Touchpoint Gestaltung

Touchpoints systematisch 
analysieren und priorisieren

Konsistenz & 

Markenerleben sicherstellen

Partizipation & Dialog 
ermöglichen

✓ Livestreams & 

✓ Virtuelle Ausstellungsteile

✓ Digitale Nachbereitungsinhalte & 

Community-Plattformen

✓ Metaverse-Räume für 

ortsunabhängige Museumsbesuche

✓ Touchpoints nach Alter, Sprache, 

Barrierefreiheit ausrichten

✓ Kommunikationsformate 

differenzieren (z. B. Print vs. 

Social Media)

✓ Nutzende gezielt an relevanten 

Punkten aktivieren

✓ Einheitliche Tonalität & 

Gestaltung über alle Kanäle 

hinweg

✓ „Moments of Truth“ entlang der 

Visitor Journey positiv besetzen

✓ Besucherbindung durch 

wiedererkennbare Erlebnis-

muster



FAZIT & EMPFEHLUNGEN

Besuchs-

erlebnis

gestalten

Audience

Development

Nutzer-

zentrierung

sicherstellen

Pre-Visit Main-Visit

Post-Visit

✓ Touchpoints analysieren, priorisieren und 

konsistent gestalten

✓ Kommunikation differenzieren und 

zielgruppenspezifisch steuern

✓ Partizipation, Community-Building und 

Feedbackprozesse fördern

✓ Visitor Journey strategisch 

nutzen – von Pre-bis Post-Visit

✓ Digitale Tools gezielt zur 

Wissensvermittlung einsetzen

✓ Hybride Formate stärken das 

Erleben und die Reichweite

✓ Inhalte an Interessen, 

Fähigkeiten und 

Mediennutzung anpassen

✓ Barrierefreiheit in allen 

Phasen mitdenken

✓ Interaktive und immersive 

Angebote gezielt ausbauen



IMPULSE FÜR IHRE REFLEXION – FRAGEN 

ZUM WEITERDENKEN

?!• Was macht für Sie heute ein gutes Museumserlebnis aus?

• Welche digitalen Angebote finden Sie im Museum hilfreich –

und welche eher nicht?

• Wie können Museen mehr Menschen ansprechen, die bisher 

selten ins Museum gehen?

• Wo sehen Sie Möglichkeiten, Besuchende stärker 

einzubinden oder mitmachen zu lassen?

• Was brauchen Museen, um bei der digitalen Entwicklung 

nicht abgehängt zu werden? !



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Dr. Anja De Lorenzo, MBA / EMBA

DeLorenzo-Museum-Management GmbH

Innere Margarethenstrasse 19

CH-4051 Basel 

Mobile +41 79 667 37 66

anja.delorenzo@delorenzo-museum-management.com
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