-> BESUCHERFORSCHUNG ALS BASIS FUR
NEUE WEGE DER BESUCHERORIENTIERUNG
HERMANN SCHAFER

Besucherorientierung ist bei weitem nicht tberall selbstver-
standlich. Doch handelt es sich dabei um eine Haltung, die alle
Arbeitsbereiche durchdringen und das Denken pragen sollte.
Die Stiftung Haus der Geschichte der Bundesrepublik Deutsch-
land arbeitete schon lange Zeit vor der Er6ffnung der Bonner
Dauerausstellung im Jahre 1994 auch auf der Basis von vielfal-
tigen Besucherevaluationen. Im »magischen Dreieck« zwischen
Ausstellungskonzeption, Exponaten und Besuchern, das die Museumsarbeit be-
stimmt, bleibt der Besucher eher die Unbekannte. Im Haus der Geschichte der Bun-
desrepublik Deutschland ist sorgfaltige und systematische Besucherforschung das
zentrale Mittel zur Evaluation der Besucherinteressen. Der Beitrag skizziert die Er-
gebnisse zahlreicher Besucherforschungsprojekte der Stiftung Haus der Geschichte
der Bundesrepublik Deutschland seit 1988.
Besucherorientierung ist fiir alle Kultureinrichtungen wichtig, sinnvoll und mog-
lich. Wer seine Arbeit verbessern will, muss sich der Kritik stellen.

Besucherorientierung ist mehr als eine Methode oder ein erfolgverspre-
chender Weg, Besucherorientierung ist eine Grundsatzentscheidung, sie ist
Konzeption und Haltung, Philosophie und wichtiges Ziel. Alle Arbeitsberei-
che eines Museums sollten davon durchdrungen sein. Zugleich ist Besu-
cherorientierung ein Prozess, der niemals abgeschlossen ist. Richtig ver-
standen ist Besucherorientierung permanente Revolution. Institution und
Mitarbeiter stellen sich externer Bewertung. Die Anliegen und Wiinsche der
Besucher — auch der Nicht-Besucher — werden erfragt, gemessen, gewogen,
moglichst beriicksichtigt — jedenfalls ernst genommen. Erst das Zusammen-
treffen von institutioneller Bereitschaft zur Verdanderung und Verdnde-
rungswiinschen bei den Nutzern konstituieren eine besucherorientierte Ein-
richtung. Die Stiftung Haus der Geschichte der Bundesrepublik Deutschland
hat lange vor der Eréffnung der Bonner Dauerausstellung im Jahre 1994 auf
Besucherorientierung gesetzt.

Uber unsere Anstrengungen, dem Besucher — um es salopp auszudrii-
cken — auf die Schliche zu kommen, mdchte ich lhnen im Uberblick berich-
ten sowie einige konzeptionelle Grundiiberlegungen duBern. Ausstellungs-
arbeit bewegt sich in einem »magischen Dreieck« zwischen Ausstellungs-
konzeption, Exponaten und Besuchern. Das Exponat spricht nicht fiir sich,
es muss zum »Sprechen« gebracht werden, es ist in unterschiedlichen Aus-
stellungskonzeptionen unterschiedlich kontextualisierbar. Wahrend die
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Konturen der beiden anderen Faktoren Schritt fiir Schritt mit jeder Ausstel-
lung und der Entwicklung ihrer Konzeption deutlicher werden, bleiben die
Kenntnisse tber das Profil von Besuchern, ihren Wissensstand, ihre Inte-
ressen und generellen Erwartungen gegeniiber den anderen Faktoren zu-
riick. Der Besucher ist eher die Unbekannte in diesem »magischen Drei-
eck«. Die Zahl der Studien zur Besucherforschung ist seit den 1960er Jahren
zwar deutlich angestiegen, doch ist ihre Menge im Vergleich zu vielen ande-
ren Wissenschaften immer noch gut tiberschaubar.

»Die Deutschen schauen die ganze Zeit in den Katalog, wahrend sie
durch die Sédle gehen, und kaum auf die an den Wanden hdngenden Origi-
nale, sie folgen dem Katalog und kriechen, wahrend sie durch das Museum
gehen, immer tiefer in den Katalog hinein.« Woher aber wei3 Thomas Bern-
hard dies und noch mehr: »Die Italiener mit ihrem angeborenen Kunstver-
stand treten immer auf, als waren sie die von Geburt eingeweihten. Die
Franzosen gehen eher gelangweilt durch das Museum, die Engldander tun
so, als wiissten und kennten sie alles. Die Russen sind voll Bewunderung.
Die Polen betrachten alles mit Hochmut.« Doch nur, weil die beiden Figuren
seiner Komddie »Alte Meister«, der Privatgelehrte Atzbacher und der Mu-
sikphilosoph Reger, tagelang im Museum auch die Besucher beobachteten.
Ahnliches gilt fiir Georg Barthelmes, Aufseher des Germanischen National-
museums in Niirnberg, an dem Jahr fiir Jahr rund 220.000 Besucher aus al-
ler Welt voriiberziehen: »Wenn ein Franke kommt, weif} ich: Der sucht das
Germanische. Der Amerikaner sucht etwas aus dem Dritten Reich. Der Eng-
lander kommt meist zu zweit, der Franzose mit Familie und der Japaner geht
in Gruppen. Frauen suchen hier mehr das H&usliche, Textilien, Trachten
oder Mobel. Wer die Ruhe sucht, kommt Sonntagsfriih um 9.00.« Von einem
der seit vielen Jahren international renommiertesten Ausstellungsgestalter,
Ralph Applebaum, tdtig in Hdusern wie dem National Holocaust Memorial
Museum oder dem Newseum in Washington, stammt das Diktum: »Besu-
cher grasen wie Schafe durch die Ausstellungslandschaft. Man kann sich
nicht darauf verlassen, dass sie systematisch lesen.«

Wer kennt die Besucher am besten? Ist es Thomas Bernhard, der Muse-
umsaufseher, der Ausstellungsdesigner oder jener Museumskollege, der —
so hérte ich es nicht selten — im Brustton absoluter Uberzeugtheit feststellt:
»Was meine Besucher erwarten, weif3 ich am besten. Ich kenne siel«

»Vielleicht wird man in nicht allzu ferner Zukunft riickblickend feststel-
len, dass nach der liberalen Zugdnglichmachung der Museen Anfang des 19.
Jahrhunderts und dem Bemiihen um eine demokratische, programmatische
Offnung ihrer Objekt- und Wissensbestédnde fiir breite Bevélkerungsschich-
ten nach der Jahrhundertwende, nunmehr an der Wende zum 21. Jahrhun-
dert eine konsequent positive besucher- und nutzerorientierte Gestaltung
in Angriff genommen worden ist«, bemerkte Hans-Joachim Klein im Novem-
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ber 1995 im Rahmen der ersten gréfieren international besetzten Veranstal-
tung in Kontinentaleuropa zum Thema »Besucherforschung in Museen und
Ausstellungenc. Er fligte hinzu: »Das Haus der Geschichte der Bundesrepu-
blik Deutschland wird dann in vorderster Linie der Trendsetter genannt
werden.«

Wie kam es zur Besucherforschung in der Stiftung Haus der Geschichte
der Bundesrepublik Deutschland? Den entscheidenden Impuls verdanke ich
einer Begegnung mit Harris Shettel im Februar 1988. Ich hatte ihn nach
Bonn eingeladen, um ihm unsere erste eigene Werkstattausstellung »Not-
behelfe. Zur Alltagsbewdltigung in der Nachkriegszeit« vorzustellen. Seine
klare Position, Positiva und Negativa unserer Ausstellung unzweideutig be-
nennende interne Kritik beeindruckte uns ebenso wie seine konkreten Vor-
schldge zur Verbesserung. Wir waren fasziniert von Harris Shettels Privatis-
sime zur Besucherforschung. Er machte uns nachdenklich und bereitete den
Boden fiir unseren Weg zur besseren, konsequenten Einbeziehung der Be-
sucherperspektive. Shettel entwickelte eine Liste der fiir den Erfolg von
Ausstellungen entscheidenden Faktoren und zahlte die Auswahl und Plat-
zierung von Exponaten ebenso dazu wie Beleuchtung, die Einbeziehung
bewegter Bilder, akustischer Gerdusche, Graphiken oder Schaubilder.
Ebenso nannte er das Interesse der Besucher fiir Inhalte, ob Texte bezie-
hungsweise Beschriftungen verstandlich und nachvollziehbar waren und ob
eine Ausstellung geeignet war, die Aufmerksamkeit von Besuchern anzu-
ziehen und zu fesseln. Die zentralen Begriffe seiner Philosophie der Besu-
cherorientierung sind: »attracting power, holding power und communica-
tion power«, ich nenne es »anlocken —fesseln — vermitteln«.

Wenn es denn noch der weiteren Bestdtigung unseres Weges bezie-
hungsweise unserer Entscheidung fiir die Besucherforschung bedurft hatte
— mit der von Hans-Joachim Klein in unserem Auftrag durchgefiihrten umfas-
senden Evaluierung einschliefilich Besucherbeobachtung und -befragung
unserer Ausstellung »1949 — Griindungsjahr der Bundesrepublik Deutsch-
land« im Herbst 1989 erhielten wir sie beispielhaft konkret: Ein Ausstel-
lungsbereich war dem Thema »Teilung Deutschlands« gewidmet, und
selbstverstdndlich lag uns dieses Thema besonders am Herzen. Niemand -
weder die Gremien der Stiftung, noch Presse oder Offentlichkeit — nahm An-
stofR an konzeptionellen Einzelheiten oder der Gestaltung dieser Ausstel-
lung und erst recht nicht an diesem Teilbereich. Erst die systematische Be-
obachtung und Befragung der Besucher zeigte reprdsentativ, dass rund
95 % der Ausstellungsbesucher an der von uns so wichtig eingeschatzten
Szene zur Teilung Deutschlands schlicht vorbeigingen und sich lediglich rund
flinf Prozent ein wenig langer in dieser Ausstellungseinheit aufhielten und
mit dem zu Grunde liegenden Thema auseinander setzten. Mit Sicherheit hat-
ten wir hier etwas falsch gemacht.

-
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Besucherforschung wurde mithin zum zentralen Mittel, um die beab-
sichtigte Besucherorientierung des Hauses der Geschichte in die Tat umzu-
setzen. Inzwischen haben wir Dutzende von Studien zur Besucherforschung
durchgefiihrt. Sie dienten der Vorbereitung der Dauerausstellung, einzelnen
Wechselausstellungen, der Vorbereitung des 1999 erdffneten Zeitgeschicht-
lichen Forums Leipzig der Stiftung Haus der Geschichte der Bundesrepublik
Deutschland und der permanenten Uberarbeitung unserer Dauerausstel-
lung in Bonn. Und sie helfen bei der Suche nach einer Antwort auf die immer
neu zu stellende Frage, was Besucher bei einem Ausstellungsbesuch »ler-
nen« kdnnen. Bei weitem nicht jede dieser Studien ist fiir die Verdffentli-
chung geeignet, sie flieBen insgesamt in unsere Arbeit ein, machen sie er-
folgreicher und schérfen — nicht zuletzt — das Bewusstsein aller Mitarbeiter,
dass unsere Arbeit nicht »l’art pour I'art« ist, sondern immer unseren Besu-
chern, Nutzern dienen soll.

Im Folgenden wird, in chronologischer Anordnung, ein Uberblick {iber ei-
nige Ansdtze der Besucherforschung des Hauses der Geschichte gegeben.
Ausgegangen wird jeweils von der Fragestellung, die verfolgt wurde. Im
Zentrum stehen die Hinweise auf tibertragbare Ergebnisse. Exemplarisch
wird am Haus der Geschichte gezeigt, inwieweit diese Studien halfen, effizi-
enter, liberzeugender und vor allem besucherorientiert, also erfolgreich zu
arbeiten. Der Uberblick macht sichtbar, dass Besucherforschung ganz un-
terschiedliche Funktionen erfiillen kann.

Beobachtung der Besucherwege,

der Orientierung der Besucher im Raum,

der Rezeption von Texten und Exponaten,

der Aufenthaltszeiten vor den Ausstellungsstiicken,

die Beobachtung von »Attracting and Communication —
Power« (1988)

Die erste unserer Studien erbrachte folgende Ergebnisse:

Exponate mit Verbindung zur alltdglichen Lebenswelt der Besucher und
solche, die stdrker emotional »besetzt« sind, bieten in wesentlich h6herem
Maf} Gesprdchsanlass.

Die Idee eines »narrativen Ansatzes mit emotionalen Komponenten«
wird bestdrkt. Dabei geht es offensichtlich darum, eine Geschichte span-
nend zu erzdhlen. Dazu gehoren eine klare Gliederung, ein konkreter Er-
zahlstil, der Emotionen einbezieht sowie eine méglichst klare und verstand-
liche Ansprache der Zuhdrer — in unserem Fall der Besucher einer Ausstel-
lung.
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Die Konzentration auf soziodemografische Daten,
auf Besuchsmodalitidten und die Rezeption von
Ausstellungselementen (1988)

Gruppenbesucher kommen in der Tendenz aus gréfieren Entfernungen als
die nicht angemeldeten so genannten »Einzelbesucher«.

Die Bedeutung von Alltagsbeziigen, die persdnliche Erfahrungen von
Besuchern als Ankniipfungspunkte nutzen, wird (erneut) unterstrichen.

Ausstellungseinheiten, die tber Text- und Bildtafeln hinausgehende
Ausstellungsszenen beinhalten, werden von den Besuchern besser bewer-
tet und starker erinnert. Offensichtlich spielt hier die Aura des originalen
Objekts eine starke Rolle, die noch unterstiitzt wird, wenn dieses Exponat
durch eine klar strukturierte Ausstellungseinheit in einen gréferen Zusam-
menhang eingeordnet wird. Ubrigens wirken dreidimensionale Objekte
starker als »Flachware«.

Uberlegungen fiir Szenen, die erhéhte Aufmerksamkeit herstellen und
Besucher zur weiteren Informationen einladen, wurden damit bestétigt. Da-
bei erweist sich dieser Effekt keineswegs als rein oberfldchliche Faszination.
Er spiegelt sich vielmehr auch in hdheren Erinnerungsleistungen und einem
als hoher eingeschétzten Informationsgehalt wider. Zitat eines vergleichen-
den Besuchers: »Ich finde das eindrucksvoller, das bleibt haften.«

Bei den Fragen nach der Textrezeption werden die Beschrankung auf
das Wesentliche, d.h. die Verwendung kurzer Texte sowie die besucher-
freundliche Anordnung (zur Blickrichtung des Lesers hingeneigte Texttafeln)
gelobt.

Analog-comparative Evaluation.
Vergleich mehrerer Ausstellungen zum selben Thema (1988)

Zeitgleich mit den beiden oben erwdhnten Befragungen fand unter Feder-
flihrung des Hauses der Geschichte eine vergleichende Evaluation mehrerer
zeitgeschichtlicher Ausstellungen statt, die zu diesem Zeitpunkt in Bonn,
Nirnberg und Frankfurt anldsslich des 4o-jahrigen Jubildums der Bundesre-
publik Deutschland prdsentiert wurden. Dieses Projekt fiihrte spater zu dem
von Hans-Joachim Klein verwendeten Begriff der »Analog-Comparativen
Evaluation« (ACE). Aus der breit angelegten Untersuchung einschlieBlich
»Visitortracking« und »-interviewing« sind folgende Erkenntnisse hervorzu-
heben:

e Zu Textinformationen
Beziiglich der Textinformationen bewdhrten sich die semantische Opti-
mierung von Texten und die klare Hierarchie von Textgruppen (kleine
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und grofe Objekttexte und kleine und groBe Thementexte). Nicht nach-
vollziehbar ist es, wie — damals und heute — gerade bei der Textgestal-
tung in Form und Inhalt gegen primitivste Gebote der Besucherorientie-
rung verstofRen wird, ja es geradezu an Fairness gegeniiber breiten Be-
sucherschichten fehlt. Dabei ist das Prinzip der semantischen Optimie-
rung so einfach:

— Es gilt, pro Zeile méglichst nur eine Sinneinheit und zwar verstandlich
zu formulieren.

— Alle Textformate miissen in ihrer Zeilenldange leicht erfassbar gestaltet
werden.

— Worttrennungen tiber den Zeilenumbruch miissen vermieden werden.
Im Hinblick auf unsere Ausstellungen wiesen weiterhin kritische An-
merkungen zu TextgréfRe und Anbringung den Weg: Wir entschieden
uns unter anderem fiir integrierte, schrdg gestellte Textleisten.

e Zu Besucherwegen

In der Tendenz bewies die Analyse der Besucherwege Erwartungen zu

eindeutiger, nicht zu hadufig in beliebige Wege durch die Ausstellung

miindende Besucherfithrung. Informationseinheiten, die zusatzlich zu
den unterschiedlichen Texttafeln angebracht sind, fiihren zu einem

Uberangebot von Informationen (»Information overload«).

e Zu modernen Medien

Hier muss noch einmal auf das Jahr der vergleichenden Untersuchung
hingewiesen werden: Wer in der zweiten Halfte der 1980er Jahre die For-
derung erhob, Museen und Ausstellungen miissten sich sehr viel starker
den neuen Medien 6ffnen, erntete in der Museumsszene iiberwiegend
heftigen Widerspruch. Es dominierte eine irrationale Furcht, elektroni-
sche Medien wiirden die Aufmerksamkeit von den Originalen ablenken,
obwohl amerikanische Erfahrungen schon Ende der 198oer Jahre etwas
anderes zeigten: Bei einer Ausstellung im National Museum of American
History in Washington fand bei den Besuchern zum Beispiel ein interak-
tives System, mit dessen Hilfe der deutsche Geheimcode aus dem Zwei-
ten Weltkrieg dechiffriert beziehungsweise der eigene Name codiert
werden konnte, besonderen Anklang. Eine andere Station bezog sich auf
die amerikanische Volkszahlung des Jahres 1890: Nachdem der Besucher
zundchst personliche biografische Daten wie Alter, Geschlecht, Bildung
etc. eingegeben hatte, lieferte das System Informationen dariiber, wie
das Leben des Besuchers zur Zeit der Volkszahlung 1890 vielleicht aus-
gesehen hétte. Fazit: Je personlicher ein interaktives System angelegt
ist, desto groBer ist die Akzeptanz und sein Erfolg.

Unsere eigenen Untersuchungen in der Ausstellung »1949« zeigten eben-
falls, dass eine integrierte Anwendung von Exponaten und — auch interakti-
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ven — Medien zu hoheren Verweilzeiten und offensichtlicher Anteilnahme
flihrten. Den Medieneinsatz bewertete der tiberwiegende Teil der Nutzer als
sinnvolles Zusatzangebot.

Beziiglich des Einsatzes von Filmen wurde in den vergleichenden Unter-
suchungen mit anderen zeitgeschichtlichen Ausstellungen deutlich, dass
kurze Filme mit Laufzeiten von ein bis hochstens drei Minuten hohe Reso-
nanz und Zustimmung bei den Nutzern fanden. Langere Filme »nutzen« Be-
sucher lieber sitzend. Wir fiithrten darum »Stehhilfen« ein und bieten ganze
Filme vollstandig nur im Informationszentrum/Mediathek an.

Studien in »Werkstattausstellungen« zur Evaluierung von
Elementen, die fiir die Dauerausstellung entwickelt wurden (1989)

Getestet wurden konkrete Inszenierungen und Gestaltungen, beziehungs-
weise Typen von Inszenierungen und Gestaltungen, die wir in der spateren
Dauerausstellung aufgreifen wollten. Bevor wiederkehrende, die Daueraus-
stellung strukturierende Gestaltungselemente festgelegt werden, wurden
andere Moglichkeiten evaluiert. Dazu beobachteten wir wiederum Besu-
cherwege, Aufenthaltszeiten, die Rezeption von Ausstellungselementen
und Texten. Unser Augenmerk in dieser Evaluation galt vor allem Besucher-
reaktionen auf unseren — 1989 ebenfalls bahnbrechenden — Versuch, Expo-
nate in Szene zu setzen.

Besucher werden gebeten, die eindruckvollste Szenerie einer Ausstel-
lung zu benennen.

Elemente, die in der Ausstellung wiederholt auftauchen, werden getes-
tet, so die spéater in der Dauerausstellung eingesetzten symbolischen Trenn-
elemente zwischen der Geschichte der Bundesrepublik und der histori-
schen Entwicklung in der DDR.

Eine weitere Frage war die Gestaltung des Eingangsbereichs: Ein Ergeb-
nis war, Funktions- und Ausstellungsbereiche sollten weder vermischt, noch
inhaltlich {iberladen oder zu komplex angelegt werden. Die Evaluierungen
bestdtigten alle Hinweise fiir einen narrativen und affektiven Einstieg mit
allmahlicher Hinfiihrung in die Ausstellungsthematik.

Erprobt wurden Moglichkeiten einer chronologischen Strukturierung der
Ausstellung. Der Versuch einer Strukturierung mit roten Sdulen bewdhrte
sich nicht. Ein neuer Ansatz musste entwickelt werden. Es entstand die Idee
der so genannten Wahlplattformen. Bei »Wahlplattformen« handelt es sich
um strukturierende und die Chronologie verdeutlichende Elemente. Sie ge-
ben in einheitlichem Design die Ergebnisse der alle vier Jahre stattfinden-
den Bundestagswahlen wieder und erleichtern so die zeitliche Orientierung
innerhalb der Dauerausstellung.
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»Prototypen« von Neuentwicklungen werden in
»Live«-Ausstellungssituationen exemplarisch getestet (1989)

Besucherforschung hatte hier die Aufgabe, die Entwicklung von strukturie-
renden Elementen einer Ausstellung zu unterstiitzen. Nach Besucherbeob-
achtungen und Interviews wird die erste Version (hier der Wahlplattformen)
iberarbeitet und sowohl in Hinsicht auf Strukturierung als auch Gestaltung
und Exponateinsatz verbessert.

Bei den »Wabhlplattformen« ging die Tendenz von einer eher artifiziellen
zu einer mehr exponatbezogenen Prédsentation (Beispiel: Prasentation von
Wahlkampfplakaten). In die Evaluierung einbezogen wurde die in den Wahl-
plattformen vorgesehene interaktive Bildschirmeinheit zu den Bundestags-
wahlen. Aufgrund dieser Erfahrungen wurde der von vielen Nutzern als »zu
hektisch« empfundene urspriingliche Trailer gedndert und die gesamte Me-
niifihrung wesentlich nutzerfreundlicher und einfacher gestaltet. Ein er-
freulicher zusatzlicher Aspekt dieser Untersuchung war, dass dann die we-
niger komplizierte, inhaltlich weniger verdichtete Variante des realisierten
Medienangebots auch noch wesentlich kostengiinstiger wurde.

»Prototypen« werden nicht in Liveausstellungen getestet,
sondern in Probeaufbauten (1992/1993)

Dazu werden moglichst simple Probeaufbauten (»mock ups«) installiert. An
drei Beispielen werden weitreichende Ergebnisse dargestellt.

e Gestaltungselement: Innerdeutsche Grenze

Fiir alle Jahrzehnte sollte wiederkehrend ein Gestaltungselement zur
Kennzeichnung der innerdeutschen Grenze genutzt werden. Aufgebaut
wurde ein Teil der Ausstellung zu den Jahren 1945 bis 1949, der auch
deshalb von besonderer Bedeutung war, weil hier zum ersten Mal der
Besucherweg — entsprechend den historischen Realitdten der Spaltung
Deutschlands - sich in einen Ost- (SBZ beziehungsweise DDR) und einen
Westweg (Bundesrepublik) gabeln sollte. Uberraschend war zunichst,
dass der Ausstellungsteil zur Bundesrepublik (Zeit der Wahrungsreform
und des Parlamentarischen Rats) als unattraktiver empfunden wurde als
der Teil zur Geschichte der SBZ. Darum wurden Vitrinen und Objekte er-
gdnzt.

Der zentrale Lerneffekt war jedoch, dass die in Abstimmung mit den
Ausstellungsgestaltern ausgewdhlten symbolischen Trennelemente, die
mauerdhnlich anmuteten, von vor allem jungen Besuchern aus den neu-
en wie den alten Bundesldndern missverstanden wurden. Sie identifizier-
ten diese symbolischen Elemente eindeutig als Berliner Mauer und
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brachten falschlicherweise die Zeit unmittelbar nach Luftbriicke und Ber-
lin-Blockade 1948/49 mit dem Mauerbau in Verbindung. Nach diesen
Erfahrungen wurde ein wesentlich abstrakteres, leichtes, offenes Ele-
ment (dhnlich einem Metallgitter) entwickelt.

Besucher in der Dauerausstellung, Haus der Geschichte, Bonn

e Symbol: Gegenwidrtige Vergangenheit
Weitere Probeaufbauten galten einem anderen grundlegenden Element,
das durchgehend in allen Ausstellungseinheiten der Dauerausstellung
zum Thema »Gegenwadrtige Vergangenheit« wiederkehren sollte. Entwi-
ckelt und getestet werden sollte ein »Signal« fiir dieses Thema: Von be-
sonderer Bedeutung war fiir die Probeaufbauten der erstmalige Einsatz
dieses Elements, das innen die nationalsozialistischen Verbrechen und
auflen die Themen »Begeisterung der Deutschen gegeniiber dem >Fiih-
rer«, »Verbrechen und Tater in Konzentrationslagern« sowie »Wider-
stand« zeigen soll. Ausgewahlt wurde schwarzes Metallblech, das in un-
terschiedlichen kubischen Formen in der Ausstellung auftaucht und als
»Signal« fiir das Thema »Gegenwartige Vergangenheit« dient. Der Pro-
beaufbau mit vorlaufigen Materialien (schwarze Abhdngungen aus Tex-
til) und wirklichen Materialproben wurde vor allem auch genutzt, um die
Anwendung und den Einsatz der Medien zu testen. Die sehr ruhige und
zugleich emotionale Gestaltung des inneren Raumes des Kubus ein-
schliellich mehrerer Versuche mit dem Raumton in seinem Inneren be-
ruht auf den Erfahrungen dieses Probeaufbaus. Sowohl die Eingangssi-
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tuation (zwei schmale Eingdnge) als auch die akustische Abschirmung
nach aufien, der Einsatz eines Bildfrieses statt Dias oder Filmen und die
konkrete Prasentation zahlreicher individueller Opfernamen auf Monito-
ren waren Ergebnis der Besuchergesprache.

Eingangssituation

Als immer neuralgischer Punkt wurde auch die Eingangssituation in Pro-
beaufbauten getestet. Ergebnis: Besucher wollen schon im Foyer »ab-
geholt« werden. Realisiert wurden »Paare«, die in einer Folge von aus der
jlingsten Zeit stammenden und weiteren aus zuriickliegenden Jahrzehn-
ten den Weg des Tagesbesuchers aus der Gegenwart in die Zeit des
Kriegsendes begleiten und gewissermafen »Briicken« vom Heute ins
Gestern bilden.

Nach dem Ausstellungsbesuch:
Front-End-Evaluation zur deutschen Zeitgeschichte (1992)

Nach dem Besuch der Ausstellung wurden der Kenntnisstand und die Rezep-
tion von Begriffen und Personen, Grundinteresse und Selbsteinschdatzung
zum Thema sowie die Dechiffrierung von Ausstellungselementen erhoben. In
unserem Fall erfolgte die Befragung mit standardisierten Fragebdgen und
Interviews in Leipzig und Karlsruhe. So konnten zusétzlich Ost-West-Unter-
schiede erhoben werden.

Kenntnisstand und Begriffsverstédndnis

Gefragt wurde nach Begriffen aus Politik, Wirtschaft und Kultur. Die Er-
gebnisse in Leipzig und Karlsruhe verdeutlichten die unterschiedliche Re-
zeption zahlreicher Fachtermini und Bezeichnungen aus Geschichte und
Politik beider deutscher Staaten. Insbesondere schérfte dies unsere Sen-
sibilitat im Umgang mit in Ost und West unterschiedlich besetzten bezie-
hungsweise verstandenen Begriffen wie »Partei«, »Marktwirtschaft,
»Planwirtschaft«, »Wahlen« oder »Freundschaft«.
Visualisierungsmaglichkeiten komplexerer Themen

Gerade strittige Visualisierungen kénnen tberpriift werden: Wir fragten
zum Beispiel nach einer Variante, bei der das Godesberger Programm
und dessen Bedeutung fiir den innerparteilichen Wandel der SPD veran-
schaulicht werden sollte. Eine den Befragten vorgelegte Illustration von
immer kleiner werdenden Marx-Biisten brachte in Ost und West positive
Ergebnisse zur Rezeption dieses inhaltlich komplizierten Sachverhaltes.
Aufgrund dieser Ergebnisse wurde die Szene gegen kritische Stimmen
mit gutem Erfolg umgesetzt.
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Besucherbefragung von Einzelbesuchern und angemeldeten
Besuchergruppen zu soziodemografischen Daten,

Gesamt- und Einzelbewertungen der Dauerausstellung,
Nutzung von Medien, Vertiefungsmdglichkeiten etc.
(Oktober 1994 — Juli 1995)

Zum Einsatz kamen standardisierte Fragebogen. Einzelbesucher wurden in
drei Wellen a 500 Personen befragt, dazu, mit dem gleichen Frageprofil, 1.000
Mitglieder von Gruppen. Die Fragen waren inhaltlich und gestaltungsbezo-
gen.

e Medienstationen
Die vielfdltigen Medienstationen des Museums wurden sowohl in ihrer in-
haltlichen Qualitat als auch in ihrer Handhabung von 70 % der Befragten
als einfach und gleichzeitig informativ bezeichnet. Eine ebensolche Be-
wertung gab es fiir die zahlreichen Klapp- und Drehelemente, die als me-
chanische Vertiefungssysteme in der Ausstellung vorhanden sind. Ein
dhnlicher Prozentsatz, namlich 71 % der Nutzer, attestierten unseren Tex-
ten eine sehr gute Verstdndlichkeit. Zwischen Besuchern aus den alten
und neuen Bundesldandern gab es keine signifikanten Unterschiede be-
ziiglich Textverstdandnis, auch eine Folge der Forschungsarbeit im Vorfeld
der Ausstellungserdffnung.

e Perspektivik der Darstellung
75 % der Besucher — weitere neun Prozent haben sich der Meinung ent-
halten — duflern die Ansicht, dass die Behandlung von Themen der Bun-
desrepublik und der DDR stets beziehungsweise meistens ausgewogen
sei. Hier gab es {ibrigens in der Einschdtzung keinen signifikanten Unter-
schied zwischen Besuchern aus den neuen und alten Bundeslandern.

e OQOrientierungsméglichkeiten
Die gegeniiber den anderen sehr positiven Ergebnissen leicht abfallende
Bewertung der Orientierung und der Orientierungsmoglichkeiten im Hau-
se veranlasste uns zu zusatzlichen Verbesserungen des Besucherleitsys-
tems.

Besucherwege und Besucherorientierung in der Dauerausstellung,
Studie zu Wegeentscheidungen (Mdrz/April 1995)

Aufgrund der Befragungen und Beobachtungen wurden folgende Orientie-
rungsmoglichkeiten entwickelt:

-
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Die interaktiven mechanischen Systeme (Vertiefungselemente zum Klap-
pen, Drehen usw.) in der Dauerausstellung wurden etwas modifiziert, in-
dem Headlines, Bedienungshilfen und einfache, neugierig machende gra-
fische Elemente angebracht wurden.

Auch die Platzierung wichtiger groBer Thementexte im Haus wurde in Ein-
zelféllen korrigiert.

Es wurde ein wesentlich verbesserter Wegweiser entwickelt.

Die Untersuchung der Besucherwege fiihrte zum Beispiel zur zusatzlichen
Einbringung attraktiver Exponate, welche die Nutzung einzelner Ausstel-
lungsbereiche zu intensivieren helfen.

Besucher- und Nichtbesucherbefragung zu Langzeiteffekten des
Museumsbesuchs und des Besuchs des Hauses der Geschichte,
Lernvorgdnge im Museum, Soziodemografie.

Telefonbefragung bei fast 1.200 Personen (Sommer 1997)

In einer reprdsentativ angelegten und — zumindest fiir historische Ausstel-
lungen — einmaligen Untersuchung versuchte das Haus der Geschichte, Lang-
zeitwirkungen von Ausstellungsbesuchen nachzugehen.

Nachhaltigkeit

Die Fiille von Daten zeigt unter anderem, dass 93 % der Befragten, zum
Teil Jahre nach ihrem Ausstellungsbesuch noch Erinnerungen an Ausstel-
lungsstiicke und Szenerien hatten. Uber diese Erinnerungsleistung hi-
naus waren 70 % der Befragten von der Ausstellung gefiihlsmaig be-
rithrt und emotional angesprochen.

Plus fiir Museen im Vergleich zu anderen Darstellungsformen von Ge-
schichte

Die besondere Qualitdt des Museumsbesuchs, vor allem im direkten Ver-
gleich mit anderen Methoden, sich mit Geschichte zu beschaftigen, wur-
de deutlich. Filme, Biicher oder Gesprache mit Zeitzeugen, Vortrage und
Geschichtsunterricht schnitten im Vergleich mit einem zweistiindigen Mu-
seumsbesuch zum Teil wesentlich schlechter ab. Dieser spezifische Zu-
gang wurde deutlich, als wir nach den Erinnerungen der Besucher an kon-
krete Objekte fragten.

Gesprdchsanlass »Haus der Geschichte« — Weiterempfehlung

In der vertiefenden Analyse war besonders interessant zu sehen, dass die
kritischen Nutzer keineswegs von einem Besuch abrieten, sondern das
Haus der Geschichte genauso empfahlen wie die weniger kritisch einge-
stellten Personen.

Bei den Telefon-Interviews mit {iber 500 Personen, die das Haus der Ge-
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schichte bereits besucht hatten und tiber 600 Personen, die das noch
nicht getan hatten, zeigte sich ein iiberraschender Befund: Uber den
Kreis der unmittelbaren Besucher hinaus, gab es »Kenner« des Hauses
der Geschichte, die aus Erzdhlungen {iber Inhalte und Prdsentation in-
formiert waren, ohne das Museum je besucht zu haben. Diese dhnelten in
ihren Einschadtzungen den tatsdchlichen Besuchern. Inhalte und Présenta-
tionen des Hauses der Geschichte waren demnach sehr haufig Ge-
sprdchsanlass fiir Unterhaltungen nach dem Besuch.

e Schiiler erinnern sich an Fiihrungen besser als an vom Lehrer selbstorga-
nisierte Besuche
Uberrascht stellten wir eher als Randergebnis der Studie fest, dass die
Erinnerungsleistung bei Schiilern, die eine durch den Lehrer selbst orga-
nisierte Begleitung durch die Ausstellung hatten — also nicht die vom
Haus angebotenen Begleitungen nutzen — besonders gering waren. Die-
ses Ergebnis bestarkt unsere Empfehlung, beim Besuch von Schulklassen
die vom Haus der Geschichte organisierten Begleitungen zu nutzen.

Untersuchung von Besucherwegen und Aufenthaltszeiten in der
Dauerausstellung, summative und formative Evaluationen des
Ausgangsbereichs im Hinblick auf die Neugestaltung der letzten
Ausstellungsebene;

Vertiefungselemente in der Dauerausstellung (Juni/juli 1999)

Anlass war die geplante Neugestaltung eines Ausstellungsbereiches. Neben
zahlreichen Beobachtungen, die halfen, Besucherfilhrung und -orientierung
zu verbessern, wurden auch Ausstellungsszenen auf ihre Besucherakzeptanz
iberpriift. Aufgrund der Ergebnisse wurden einzelne Szenen vollig verandert,
andere modifiziert. Die Interviews ergaben auch ein klares Votum fiir eine Va-
riante des Ausstellungsendes, das sich von der iibrigen Gestaltung etwas ab-
hebt.

Eine Untersuchung des Besucherverhaltens im Foyer zeigte die vielfache
und hochst unterschiedliche Nutzung des Eingangsbereichs durch die Besu-
cher. Unter anderem unterstiitzten diese Ergebnisse eine gewisse Umgestal-
tung des Eingangsbereichs zur Dauerausstellung. Auch der im Foyer gelege-
ne Museumsshop wurde in die Untersuchungen einbezogen. Dabei zeigte
sich, dass in der insgesamt positiven Bewertung vor allem die nur hier erhalt-
lichen Shopartikel herausgehoben wurden — Bestatigung fiir unser Ziel, die
hauseigene Produktpalette sukzessive zu erweitern.
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Zwischenergebnis

Was lernen wir aus all dem? Die Unersetzlichkeit jeder Besucherforschung? Ja
und Nein zugleich! Die Frage erinnert mich an folgendes Erlebnis, als zwei
Ausstellungsbesucher sich unterhielten und der eine zum anderen sagte:
»Und Du erzadhlst mir, Du héttest bei dieser entsetzlichen Ausstellung auch
noch mitgeholfen. Was hast Du denn gemacht?« — Antwort: »Ich habe evalu-
iertl« — Frage: »Und was ist dabei herausgekommen?« — Antwort: »Ohne mich
ware sie noch schlechter!«.

Im Riickblick habe ich keine Zweifel: Das friihzeitige Bekenntnis zu brei-
ten Besucherschichten, der Versuch, das Profil unserer potentiellen Besucher
vorab zu ermitteln, unsere gesamte Besucherorientierung einschliefilich aller
damit zusammenhdngenden Besucherbefragungen und methodisch ver-
schiedenartiger Evaluationen war der richtige Weg zu dem Erfolg, den wir seit
der Er6ffnung in Bonn 1994 (liberarbeitet und wiedereréffnet 2001), in Leipzig
1999 und andernorts mit Wander- und Wechselausstellungen verzeichnen bis
hin zu zahlreichen nationalen und internationalen Anerkennungen, Auszeich-
nungen und Ehrungen. Natiirlich bringt Besucherforschung auch viel Arbeit
mit sich, manche Entscheidung fallt auf diese Weise vielleicht eindeutiger,
aber immer erst nach entsprechenden Bemiihungen und damit verbundenem
Aufwand.

Besucherforschung wurde und wird bei uns intern und/oder in Zusam-
menarbeit mit unabhangigen wissenschaftlichen Spezialisten durchgefiihrt.
Deren Ergebnisse sind nicht immer bequem, und sie sind beileibe nicht so
teuer, wie gelegentlich unterstellt wird. Was wir an »Lehrgeld« in die Evalua-
tionsarbeit investierten, hat sich gelohnt, der Gesamtaufwand diirfte sich bei
1-2 % des fiir Gestaltungsarbeiten eingesetzten Budgets bewegen. Dies ist
{ibrigens ein meines Erachtens oft {ibersehener oder vernachldssigter Ge-
sichtspunkt: Die rechtzeitige und gezielte Investition von Geldern erspart —
da bin ich sicher — nicht nur ansonsten féllige frithe Nachbesserungen im
grofien Stil, sondern vergrofiert auch die Wahrscheinlichkeit, dass eine Aus-
stellung »ihre« angestrebten Besucher erreicht.

Einen unmittelbaren Beleg fiir den Wert von Besucherforschung kann ich
anfiihren: Die intensive Besucherforschung und die Erfahrungen des Bonner
Hauses wirkten sich positiv auf die Erarbeitung der ebenfalls von der Stiftung
getragenen Ausstellungen in Leipzig aus. So sorgten zum Beispiel die Opti-
mierungsarbeiten bei interaktiven mechanischen Ausstellungselementen wie
auch den Ton- und Filmstationen dafiir, dass deren Beurteilung in Leipzig ge-
geniiber der bereits sehr guten in Bonn noch verbessert wurde. Zu dieser po-
sitiven Gesamteinschatzung tragen auch bei die Wechselausstellungen, das
Veranstaltungsprogramm sowie Film- und Tonstationen und die auf Interak-
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tion angelegten Elemente. Die inhaltliche Schwerpunktsetzung der Ausstel-
lung fand tiberaus positive Resonanz.

Besucherforschung als Anregung auch fiir die Entwicklung von
Rahmenprogrammen, museumspddagogischen Aktivititen und
Offentlichkeitsarbeit

Fir die Mitarbeiter im Haus der Geschichte ist es seit der Eroffnung selbst-
verstandlich, auch museumspadagogische Aktionen in Pilotphasen zu testen.
So fiihrten Besucher-Anfragen zu den Mitmach-Programmen und einer Heft-
reihe zur Entdeckung von Objekten zu einem ausgewdhlten Thema wie »Spu-
ren politischer Macht entdecken« oder »Fremd. Feind. Freund« zu Anderun-
gen im Konzept. Wahrend die Hefte anfangs die Nutzer direkt ansprachen
und so jeweils die Entscheidung getroffen werden musste, ob als Anrede
»Du« oder »Sie« gewdhlt werden sollte, ergaben die Besucherbefragungen —
um nur ein kleines Ergebnis zu erwdhnen —, dass alle Altersgruppen dieses
Angebot gerne annehmen. So wurde die direkte Ansprache vermieden und
eine neutrale Form verwandt wie »Zahlreiche Gegenstande zeigen Spuren
von Macht und regen zum Nachdenken an« statt »Du findest zentrale Gegen-
stande zum Thema Macht in der Ausstellung«.

Das Pilotprojekt »Geschichte fiir junge Museumsbesucher« gab uns zahl-
reiche Anregungen, wie kleinere Kinder (8-12 Jahre) bereits mit Hilfe von Aus-
stellungsobjekten in der Lage sind, »Geschichte[n]« selbst zu entdecken. Die
Auswertung der Programmangebote bei Familientagen fiihrte dazu, Preisaus-
schreiben in zwei Versionen anzubieten (6-12 und 13-99 Jahre) und Program-
me so zu gestalten, dass sie getrennte und gemeinsame Angebote fiir die
jlingeren und die dlteren Familienmitglieder enthielten wie beim Thema »Ge-
heimschriften« von der »Zitronenschrift« bis zur codierten Schreibmaschine.

Die Auswertung von Besucherkarten und Gastebiichern gibt Hinweise
sowohl auf konkrete Vorkommnisse in und Anmerkungen zu den Ausstellun-
gen als auch iiber die Befindlichkeiten jiingerer und alterer sowie ausldndi-
scher Besucher, die durchaus als Feedback fiir die Arbeit genutzt werden.
Auch bei Optimierungen wie der unseres Wegweisers helfen uns unsere Be-
sucher immer wieder.

Einen wichtigen Einfluss auf die Programmgestaltung unseres Mu-
seumsmeilenfestes, das seit 1995 jdhrlich von den Bonner Museen ausge-
richtet wird, hat die Befragung unserer Besucher an dieser Veranstaltung ge-
nommen. Von besonderem Interesse ist die Tatsache, dass wir mit sechs Be-
fragungen lber die Jahre {iber ein sehr dichtes Netz von Informationen verfii-
gen, an denen sich Verdnderungen besonders deutlich ablesen lassen. Bei-
spielsweise hat sich das Museumsmeilenfest seit 1995 kontinuierlich zu ei-
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nem Familienfest entwickelt. Bei der letzten Erhebung 2003 gaben mehr als
die Hélfte der Besucher (51 %) an, mit ihrer Familie gezielt die Veranstaltun-
gen rund um das Museumsmeilenfest besucht zu haben. Dass diese Ergeb-
nisse einen klaren Niederschlag in den Veranstaltungen und Sonderaktionen
gefunden haben, braucht an dieser Stelle nicht besonders betont werden.
Das Angebot fiir Familien wurde nochmals deutlich ausgebaut.

Abschlielend sei noch darauf hingewiesen, dass als Informationsquelle
iber das Programm des Museumsmeilenfestes das Internet tiber die Jahre
eine rasante Entwicklung genommen hat. Allein zwischen 2001 und 2003 hat
sich der Anteil derer, die sich via Internet iiber das Programm informieren,
verdoppelt. Dieses Ergebnis hat uns dazu bewogen, die Internet-Présentation
des Museumsmeilenfestes noch attraktiver und umfassender zu gestalten.

Unsere »virtuellen Besucher«

Zwar wissen wir bereits viel, doch ldngst nicht genug tiber die »wirklichen«
Besucher und Benutzer von Museen, véllig unbekannt sind uns aber die »vir-
tuellen« Gdste im Internet. Dabei hélt eine solche Untersuchung eine Reihe
von Uberraschenden Erkenntnissen bereit. So ist beispielsweise die Vertei-
lung zwischen Mannern und Frauen gleichgewichtiger als erwartet (Mdnner
60 %, Frauen 40 %). Auch die Altersverteilung ist breiter als vorab vermutet:
Unter 20 Jahren 11 %, liber 60 Jahren 5 %, so dass sich eine breite Schicht von
{iber 80 % auf die berufstatige Gruppe im Alter zwischen 20 und 60 bezieht.
8 % der »Surfer« kommen aus dem Ausland, aus dem Nicht-K&éln-Bonner be-
ziehungsweise Nicht-Leipziger-Raum immerhin weit iber 50 % — erwartet
hatte man vielleicht ein hoheres Internet-Interesse derjenigen, die uns be-
reits kennen. Vor diesem Hintergrund scheint es noch tiberraschender: Noch
nie das Haus der Geschichte besucht haben 46 % der Internetnutzer und
noch nie das Zeitgeschichtliche Forum 93 %. Ahnliches gilt fiir Erst- und
Stammnutzung des Internets: 63 % »surfen« zum ersten Mal auf unsere Sei-
ten, 14 % kommen ofter.

Die grofite Einzelgruppe ist iber eine Suchmaschine aufmerksam gewor-
den (21 %), dann folgen Links auf anderen Websites (15 %) und Informatio-
nen iiber Publikationen des Hauses (12 %). Das Interesse der »virtuellen«
Besucher gilt in erster Linie »Ausstellungen«, mit Abstand folgen Veranstal-
tungen, Sammlungen und Besuchsvorbereitung. Die vertiefende Analyse
zeigte, dass verschiedene Nutzertypen sehr unterschiedliche Profile haben
und die Besuchsvorbereitung, besonders bei Schiilern und Lehrenden, sehr
stark ausgepragt ist. 84 % der Nutzer gaben an, die Website regelmafig oder
gelegentlich wieder besuchen zu wollen. Uber die Hilfte der Nutzer fiihlte
sich motiviert, die Ausstellungen im Haus der Geschichte zu besuchen. Die
Inhalte und Texte der Homepage werden generell nach einer Benotung von
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sehr gut bis sehr schlecht besser bewertet als Interaktion und Design der
Seite.

Fazit

Aus den bisherigen Darlegungen mag hervorgegangen sein, dass Besucher-
orientierung in erster Linie eine Grundsatzentscheidung ist, welche die ge-
samte Arbeit eines Museums erfasst. Diese strategische Vorgabe muss in-
nerhalb der Institution nicht nur vermittelt, sondern auch umgesetzt werden.
Dabei ist es nicht ausschlaggebend, ob es sich um ein groBes oder kleines
Museum handelt. Wichtiger ist, dass Besucherorientierung und damit die An-
liegen der Besucher einen strategischen Schwerpunkt der gesamten Mu-
seumsarbeit bilden.

Ein zentrales Mittel, um dieses Ziel zu erreichen, ist die Besucherfor-
schung. Auch fiir kleinere Hauser ist Besucherforschung sinnvoll und mog-
lich. Ein erster Schritt ist zum Beispiel eine Befragung von Mitarbeitern mit
unterschiedlichem Herkommen und Bildungsgrad. Eine weitere Option ist die
Einladung vertrauenswiirdiger Personen von auferhalb des Museums. Die
Befragung solcher Personenkreise, die wiederum moglichst heterogen zu-
sammengesetzt sein und zudem nicht liber spezifische Vorkenntnisse verfii-
gen sollten, wird schon in mancher Beziehung den Ausstellungsmachern die
Augen o6ffnen. Dabei ist es in einem ersten Zugriff nicht immer notwendig,
komplexe oder aufwdndige statistische Methoden einzusetzen. Ich pladiere
in diesem Zusammenhang fiir den gesunden Menschenverstand.

Besucherforschung ist in letzter Konsequenz die Entscheidung, sich und
seine Arbeit einem kritischen Potential zu stellen. Dieser Priifstand fiir Kritik
und Selbstkritik ist unabweisbar. Um so mehr, wenn sich Museen als kultu-
relle Dienstleister begreifen, die mit vielfdltigen Konkurrenzangeboten um
die Aufmerksamkeit der Offentlichkeit ringen miissen. Auch die Wirkungen
von Events fiir Kultur lassen sich bewerten. Wir miissen es nur anpacken!

Kontakt

Prof. Dr. Hermann Schéfer

Prasident der Stiftung

Haus der Geschichte der Bundesrepublik Deutschland
Willy-Brandt-Allee 14

53113 Bonn

Telefon: ++ 49 (0)2 28 —9 16 51 00

E-Mail: schaefer@hdg.de
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