Hur Disney
Systematiserar
Gastmotet

Disney ar varldsledande inom
service och gastupplevelser.
Deras metodik bygger pa tydliga
processer, detaljerad traning och
en stark kultur av vardskap. Har
ar nagra av de nyckelprinciper
som Disney anvander for att
skapa en enastaende och
systematiserad gastupplevelse:
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1. Disney’s Service
Standards

Disney har fyra serviceprinciper som alla
medarbetare foljer i prioritetsordning:

Safety (Sakerhet): Gastens sakerhet ar alltid
hogsta prioritet.

Courtesy (Vanlighet): Alla gaster ska bemotas
med respekt och omtanke.

Show (Showupplevelse): Upplevelsen ska vara
magisk och halla en hdg visuell och emotionell
standard.

Efficiency (Effektivitet): Processer ska vara
smidiga och optimala for att maximera
gastupplevelsen.




2. Onstage vs.
Backstage-
konceptet

- Disney delar upp arbetsplatsen i 'onstage’
(dar gasterna ar) och 'backstage’ (dar
personalen kan aterhamta siq).

- Onstage-miljon ska alltid vara felfri,
inbjudande och halla en hég standard.

- Backstage-miljon ar en plats dar medarbetare
kan ta en paus, men dar det fortfarande finns
riktlinjer for hur man beter siqg.




3. 'Cast Members'
och storytelling

- Alla anstallda kallas 'Cast Members'
for att forstarka kanslan av att de ar en
del av en storre show.

- Medarbetare uppmuntras att anvanda
storytelling i sitt bemoOtande av gaster
for att skapa magiska upplevelser.

- Disney tranar sina medarbetare i att
alltid vara i roll nar de ar onstage.




4. Forutse gasternas
behov - 'Guestology’

- Disney analyserar gastbeteenden och
forsoker proaktivt forutse deras behov.

- Exempel: Parkerna ar designade sa att
gaster omedvetet leds mot restauranger eller
toaletter just nar de statistiskt sett borjar
behova dem.

- Frontline-medlemmar tranas i att kanna igen
subtila tecken pa frustration eller forvirring
och agera snabbt.




5. Sprak och
kommunikation

- Disney har tydliga riktlinjer for hur
medarbetare ska kommunicera med gaster.

- Exempel: Medarbetare pekar aldrig med ett
finger, utan alltid med tva eller hela handen,
da det anses mer respektfullt.

- Alla instruktioner och vagledningar ska vara
positiva - istallet for 'Du far inte sta har' sager
man 'Den har platsen ar battre for att se
paraden'.




6. Magiska
ogonblick och
'‘plussing'’

- Disney kallar det att skapa 'Magiska
ogonblick' ndr en medarbetare gér nagot
extra for en gast.

- Begreppet 'Plussing' innebar att alltid
forbattra detaljer i gastupplevelsen - aven de
sma sakerna ska vara genomtankta.

- Exempel: Om en gast tappar sin glass,
ersatts den direkt utan diskussion for att
skapa en positiv upplevelse.




7. Teknologi och
flodesoptimering

- Disney anvander avancerad teknologi for
att optimera gastupplevelsen, t.ex.:

- MagicBands: Armband som fungerar som
biljett, rumsnyckel och betalningsmetod,
vilket eliminerar friktion.

- Virtuella koer: Gaster kan boka tid for
attraktioner i forvag och slippa fysiska koer.

- Live crowd management: Parker anvander
Al och data for att styra gastfloden och
undvika trangsel.
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8. Medarbetartraning
- "Traditions’ och
Disney University

- Alla nya anstallda gar igenom Disney’s
"Traditions' utbildning dar de lar sig kultur,
serviceprinciper och beteenden.

- Disney University erbjuder vidareutbildning
| service, ledarskap och storytelling.

- Gastservice mats och analyseras
kontinuerligt genom Mystery Shopping och
gastfeedback.




Lardomar fran Disney
som kan overforas till
andra branscher:

- Tydliga serviceprinciper skapar en
konsekvent gastupplevelse.

- Onstage vs. Backstage-konceptet hjalper till
att halla en professionell standard i
gastkontakt.

- Storytelling och rollspel kan forstarka
gastupplevelsen i allt fran hotell till
restauranger.

- Att forutse gasternas behov 6kar nojdhet
och minskar frustration.




Pa School of Service hjdalper vi
foretaqg att bygqga
servicekoncept dar systematik
och vardskap gar hand i hand.
Las mer om hur:

Service Design Gastfokus 360

Oscar Lindeberg VD School of service



