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Success Resource Deployment im Museumsmanagement - Ergebnisse einer
empirischen Studie

Mit diesem Beitrag von Sonja Krauter wird die Méglichkeit aufgezeigt, wie sich Be-
sucherorientierung in Museen mit Hilfe eines Controlling-Instruments, dem Success
Resource Deployment, umsetzen und verbessern lasst.

1. Museen in Deutschland

Trotz einer Zunahme der Freizeit, eines Bildungsbooms und allgemein positiver Zu-
kunftsprognosen flr den Freizeitbedarf sehen sich viele Museen in Deutschland in ei-
ner schlechten wirtschaftlichen Lage. Damit Museen ihre Werte, Geschichte und Tradi-
tion erfolgreich vermitteln kdnnen, missen sie sich an der Freizeit- und Erlebnisorien-
tierung der Gesellschaft und am aktuellen Zeitgeist orientieren.

Das Museumsmarketing gewinnt daher zunehmend an Bedeutung, wobei es noch viel-
fach erhebliche Defizite in der Entwicklung und der Umsetzung von Marketingkonzep-
ten aufweist. Museen miussen, passend zu ihrer spezifischen Substanz, ein eigenstan-
diges Profil, Selbstverstandnis und Markenzeichen aufbauen.

Als wesentlicher MaBstab fur den Erfolg von Museen ist dabei die Zufriedenheit der
Besucher. Fir Museen wird es im Hinblick auf knappe Ressourcen immer wichtiger, die
vorhandenen Mittel in Bezug auf Besucheranforderungen und -wlnsche gezielt einzu-
setzen. Anhand der Ergebnisse einer empirischen Untersuchung an einem Museum
werden Konzeptvorschlage entwickelt, die aufzeigen, wie ein Museum besucherorien-
tiert ausgerichtet werden kann, um seine Position im Wettbewerb um knappe Res-
sourcen gegenuber anderen Kultur-, Bildungs- und Freizeiteinrichtungen zu starken
und sich im Spannungsfeld zwischen Kostendruck und Besucherorientierung zu be-
wahren.

2. Success Resource Deployment

Im Bestreben auf den gezielten Einsatz von Ressourcen zur Optimierung der Besu-
cherzufriedenheit bietet das so genannte ,Success Resource Deployment"® dem Muse-
umsmanagement neue und viel versprechende Perspektiven. Das Museumsmanage-
ment erhalt mit Hilfe des Success Resource Deployment gezielte Auskilinfte darlber,
mit welchen Ressourcen schwache Erfolgsfaktoren verbessert werden kénnen bzw. wie
sie die internen Mittel steuern kdnnen, um die Besucheranforderungen optimal zu er-
fallen.

Erforderlich hierflr ist allerdings das Wissen Uber die besucherspezifischen Erfolgsfak-
toren (,success") auf der einen Seite und die zu ihrer Erflllung eingesetzten Ressour-
cen (,resource") auf der anderen Seite. Erfolgsfaktoren bzw. Besucheranforderungen
eines Museums sind z.B. das Gefluhl willkommen zu sein, Informationsgewinnung Uber
die Website, eine faszinierende Darbietung der Exponate und weitere Erfolgsfaktoren
wie sie in Abbildung 2 aufgeflihrt sind. Zu den Ressourcen gehoéren die Ausstellung als
solche, die dazugehdrigen Vermittlungsmedien, aber auch Mitarbeiter, Parkmaglichkei-
ten, Gastronomie und Shop (siehe auch Abbildung 3).

Das ,, Success Resource Deployment" setzt an dieser doppelten Sichtweise an: Auf der
einen Seite Besucherorientierung im Qualitatswettbewerb, auf der anderen Seite be-
sucher- und erfolgsgetriebene Ausrichtung der kostenverursachenden internen Res-
sourcen eines Museums.

Das ,Success Resource Deployment" (kurz: SRD) basiert auf der Weiterentwicklung
des Target Costing und des Quality Function Deployment, beides Instrumente zur
kunden- und marktgerechten Entwicklung von Produkten.
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Die hinter dem SRD stehende - elementare und gleichzeitig sehr einfache - Botschaft,
wonach mit Hilfe bestimmter interner Mittel (,resource") Erfolgsfaktoren (,success™)
best mdglichst zu befriedigen sind, erstreckt sich im Kern auf jedes denkbare Mana-
gementproblem.

Daraus ergibt sich flir das SRD eine beinahe unbegrenzte Anwendungsvielfalt. Es kann
zur Vitalisierung und Optimierung von Unternehmen und Abteilungen, Produkten und
Dienstleistungen eingesetzt werden. Das SRD eignet sich durch seine kunden- bzw.
besucherorientierte Ausrichtung auch fir die Anwendung im Kultur-, Bildungs-, und
Freizeitbereich. Das Kompetenzzentrum flr Unternehmensentwicklung und -beratung
e.V. hat in diesen Bereichen bereits mehrere Projekte erfolgreich umgesetzt.*

In Abbildung 1 ist die Grundstruktur des SRD skizziert. Hier werden alle geschaftsre-
levanten Informationen, die flir eine besucherorientierte Ausrichtung des Museums
von Bedeutung sind, durch Besucher- und Managementbefragungen schrittweise er-
fasst, miteinander verknupft und ausgewertet. Die Kunden- bzw. Besuchersicht wird
auf der horizontalen Achse mit den Informationskategorien (1), (2), (3), (4) und (10)
abgebildet.
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Abbildung 1

Durch Besucherbefragungen wird die heutige und zuklnftige Gewichtung der Besu-
cheranforderungen nach ihrem Stellenwert flir die Besucher ermittelt und eine Star-
ken-/Schwachen-Analyse der Erfolgsfaktoren durchgefihrt.

Die vertikale Betrachtungsweise (5), (6), (8) und (9) entspricht der Unternehmens-
bzw. der Museumssicht. Die Konzentration liegt hier auf den vom Management einge-
setzten Ressourcen, deren Starken und Schwachen und deren Einfluss auf die Erfolgs-
faktoren, also auf die Besucheranforderungen. Neben dem IST-Einfluss der Ressour-
cen auf die Erfolgsfaktoren wird an dieser Stelle auch der mdégliche KANN-Einfluss er-
mittelt. Die Differenz zwischen KANN-Einfluss und IST-Einfluss signalisiert flir die Res-
source einen Gestaltungsspielraum bzw. eine Potentialreserve. Die meisten SRD-Pro-
jekte weisen oft doppelt so hohe KANN-Einflisse wie IST-Einflisse auf. Das bedeutet,
dass die eingesetzten Ressourcen in Zukunft viel starker auf die Erfolgsfaktoren wir-
ken kénnten als sie dies heute tun. Hier entsteht Verbesserungs- und Innovationspo-
tential fir das Museum.



3. Projektrealisierung

Mit dem SRD lassen sich viele Fragen beantworten, die fir das Museumsmanagement
sowohl auf strategischer und auch operativer Ebene von groBer Bedeutung sein kdn-
nen. Dazu mussen die Informationskategorien (siehe Abbildung 1) durch empirische
Erhebungen geflllt und entsprechend kombiniert werden.

Folgende Fragen kénnen mit Hilfe des SRD beantwortet werden:

e Was sind die Erfolgsfaktoren des Museums, welche Bedeutung haben sie flr die Be-
sucher und welche Trends sind hierbei zu erwarten?

e In welcher Beziehung stehen die Erfolgsfaktoren und inwiefern weist das Museum
dabei aus Besuchersicht Starken oder Schwachen auf?

o Welche Ressourcen werden einsetzt, um die Erfolgsfaktoren (Besucheranforderun-
gen) zu befriedigen und welche Starken bzw. Schwachen weist das Museum auf der
Ressourcenseite auf?

e Bestehen auf der Ressourcenseite noch Reserven, um die Erfolgsfaktoren und Besu-
cheranforderungen noch starker positiv zu beeinflussen bzw. die jeweiligen Schwa-
chen auszumerzen und/oder Starken auszuspielen?

Die nachfolgenden empirischen Ergebnisse sind im Rahmen einer SRD-Analyse in ei-
nem Unternehmensmuseum ermittelt worden. Grundlage hierflir bildeten 54 Erfolgs-
faktoren und 14 Ressourcen, die durch Mitglieder des Museumsmanagements bzw.
durch das hierfur gebildete SRD-Team bestimmt wurden.

In personlichen Befragungen bei Museumsbesuchern und im Museumsmanagement
wurden durch den Einsatz von ca. 80 Fragebdgen insgesamt 14.500 Daten erhoben,
die in einer eigens fur das SRD entwickelten Software ,SRD fur Excel® ausgewertet
wurden. Die Museumsbesucher bewerteten die Erfolgsfaktoren in Bezug auf ihre Rele-
vanz und beurteilten das Museum nach seinen starken und schwachen Erfolgsfakto-
ren.

Das Museumsmanagement hingegen flhrte eine Starken-/Schwachen-Analyse der
Ressourcen durch und maB die Einflussintensitaten der Ressourcen auf die einzelnen
Erfolgsfaktoren. Neben dem IST-Einfluss ermittelten sie auch den madglichen KANN-
Einfluss einer Ressource auf die Erfolgsfaktoren.

4. Empirische Ergebnisse

Nachstehend werden einige ausgewahlte Ergebnisse vorgestellt. Den hdchsten Stel-
lenwert haben flr die Museumsbesucher folgende Erfolgsfaktoren: Freundlichkeit/Ho6f-
lichkeit der Mitarbeiter, angenehmes Raumklima, faszinierende Darbietung der Expo-
nate sowie gut verstandliche Informationen. In Abbildung 2 sind weitere Erfolgsfakto-
ren aufgefUhrt. Daraus lasst sich erkennen, dass nach Einschatzung der Interview-
partner alle Erfolgsfaktoren in Zukunft an Wichtigkeit zunehmen werden, was unter
anderem an dem standig steigenden Anspruchsniveau der Besucher liegt. Fir Museen
ist es dabei wichtig, die Bedlrfnisse der Besucher nach Unterhaltung, SpaB und Ver-
gnigen zu bericksichtigen, jedoch ohne dabei ihre verpflichtende Tradition und ihre
Werte aufzugeben.
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Die Erfolgsfaktoren, die heute schon eine hohe Relevanz aufzeigen, nehmen in Zu-
kunft kaum noch zu wie z.B. die Erfolgsfaktoren Erscheinungsbild der Mitarbeiter und
Ausschilderung zum Museum. Die gréBte Zunahme an Relevanz besitzen hingegen die
Erfolgsfaktoren Erster Eindruck vom Museum, Mdglichkeit zur aktiven Teilnahme (z.B.
Simulatoren) und Anschluss an 6ffentliche Verkehrsmittel.

Die Starken- und Schwachen-Analyse fiel fir das Unternehmensmuseum sehr unter-
schiedlich aus. Im positiven Bereich bewegen sich z.B. die Erfolgsfaktoren Erschei-
nungsbild der Mitarbeiter, Erster Eindruck vom Museum, Einzigartiges Erlebnis und In-
ternationale Ausrichtung. Negativ bewertet wurden die Erfolgsfaktoren Besucher-
freundliche Offnungszeiten, Neue und interessante Informationen, Ausschilderung
zum Museum (bei der Anreise mit dem PKW), Anschluss an o6ffentliche Verkehrsmittel
und Ausschilderungen von Besucherwegen.

Bei dem Erfolgsfaktor Erscheinungsbild der Mitarbeiter, der sowohl eine Starkenpositi-
on als auch eine hohe Potentialreserve aufweist, kbnnen Einsparungen vorgenommen
und dessen Uberschlissige Potentialreserve auf Erfolgsfaktoren mit einer Schwache
und niedrigen Potentialreserve verteilt werden wie z.B. Erkennbarkeit von Museums-
mitarbeitern.

Der Erfolgsfaktor Erster Eindruck vom Museum befindet sich auch in einer Starkenpo-
sition. Dieser sollte durch den Einsatz seiner hohen Potentialreserven weiter ausge-
baut werden, da der Erfolgsfaktor in Zukunft noch stark an Bedeutung gewinnen wird.
Die beiden Erfolgsfaktoren Einzigartiges Erlebnis und Internationale Ausrichtung wur-
den beide mit einer Starke bewertet, besitzen jedoch wenige Potentialreserven und
nur geringfligige Relevanzveranderungen. Hier sollte die Starkenposition beibehalten
werden und vorerst auf weiteren Aktionismus verzichtet werden.
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Abbildung 3

Die eindeutig schlechteste Ausgangslage hat, wie oben erwahnt, der Erfolgsfaktor An-
schluss an o6ffentliche Verkehrsmittel. Besonders kritisch ist heben der Schwachenpo-
sition und der geringen Potentialreserven die zunehmende Relevanz des Erfolgfaktors.
Hier sollten verstarkt Ressourcen eingesetzt werden, um eine Verbesserung zu erzie-
len.

Bei den beiden Erfolgsfaktoren Besucherfreundliche Offnungszeiten und Mdglichkeit
zur aktiven Teilnahme besteht héchste Handlungsprioritat. Sie zeigen beide eine
Schwachenposition auf, besitzen jedoch hohe Potentialreserven, was eine schnelle
Umsetzung mdglich macht. Vor allem die Anderung der Museumsoffnungszeiten ge-
staltet sich eher unproblematisch, da die Ressource , Personal® hohe Potentialreserven
aufweist und hier unterstitzend wirken kdénnte. So kann der Wunsch der Besucher
nach Verldngerung der Offnungszeiten leichter erfiillt werden. Auch die Ressource
~Eingangsbereich®™ besitzt eine hohe Potentialreserve und kann fir den Auf- und Aus-
bau anderer Ressourcen mobilisiert werden.

AuBerdem kdnnen Uberschlissige Potentialreserven der Ressource ,Persona
eher schwachen Ressourcen ,Shop"™ und ,Garderobe™ unterstitzend eingreifen.

I\\

bei den

5. Fazit

Das SRD postuliert, dass die Wurzel des Erfolges eines Unternehmens letztendlich im
Zusammenspiel zwischen den vom Kunden bzw. Besucher geforderten Erfolgsfaktoren
und den vom Management eingesetzten Ressourcen liegt.

Mit dem Einsatz des Success Resource Deployment erhadlt das Museumsmanagement
detaillierte Handlungsempfehlungen und MaBnahmen flr eine besucherorientierte
Ausrichtung des Museums und eine gezielte Steuerung der Ressourcen. Ein SRD-Pro-
jekt kann in acht Projekttagen - auf sechs Wochen verteilt durchgeflihrt werden, da-
mit hat das SRD bessere Umsetzungschancen als teure und langwierige Vitalisie-
rungsmaBnahmen, die aufgrund enger Finanzbudgets kaum noch leistbar sind. AuBer-
dem setzen viele Controlling-Instrumente an der Rationalisierung und Einsparung auf
der Ressourcenseite an, was bei den Betroffenen zu Frustrationen und negativen Vor-
einstellungen fuhrt. Das SRD hingegen konzentriert sich auf die Vitalisierung von Ge-
schaften und die Mobilisierung schlummernder Geschaftsreserven, was zu positiven
Voreinstellungen und optimistischen Perspektiven fihrt.

*Das KUBE (Kompetenzzentrum fir Unternehmensentwicklung und -beratung) unterstitzt seine Mitglie-
der in der Entwicklung und Anwendung von Managementmethoden. Bei den 150 KUBE-Mitgliedern han-
delt es sich um (Nachwuchs-) Fihrungskrafte, Geschaftsfliihrer und Professoren. Dr. Dietram Schneider ist
Vorsitzender des Kompetenzzentrums fir Unternehmensentwicklung und -beratung und Professor flir Be-
triebswirtschaft an der Hochschule fiir Wirtschaft und Technik in Kempten (Allgau).

Weitere Informationen Uber KUBE unter www.kube-ev.de.
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