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PROJEKTZEITRAUM

1. Marz 2022 bis 6. Dezember 2022

PROJEKTUBERSICHT

In diesem Projekt wurde eine digitale
Besucherumfrage zur Verbesserung
der Ansprache und Bindung von
Besucher*innen entwickelt und
durchgefthrt. AnschlieSend wurden
die Antworten der Umfrage ausge-
wertet. Ziel war es, den zahlreichen
Programm- und Bespieltheatern

in NRW eine Hilfestellung zur
genaueren Analyse ihres Theater-
publikums zu geben.

Die digitale Besucherumfrage
wurde von den vier Landestheatern
Nordrhein-Westfalens, mit Unter-
stitzung des nordrhein-westfali-
schen Ministeriums flr Kultur und
Wissenschaft, und in Kooperation
mit dem SICP - Software Inno-
vation Campus Paderborn der
Universitat Paderborn entwickelt.
Unterstitzt wird das Projekt vom
Kultursekretariat NRW Gutersloh
und der INTHEGA - Fachverband

der Gastspielbranche. Die Idee zu der Be-
sucherumfrage geht auf die Studie ,Be-
standsaufnahme Gastspielmarkt* aus dem
Jahr 2017 zurlck. In Auftrag gegeben wurde
diese vom nordrhein-westfalischen Ministe-
rium far Kultur und Wissenschaft geférderte
Studie von den Landestheatern NRW.

Die Autor*innen der Studie kommen unter
anderem zu dem Schluss, dass einige ,Be-
spieltheater nur Uber sehr wenige Informati-
onen zu den Endkunden verfligen bzw. diese
nicht anhand von Bedurfnissen und Ver-
halten, sondern z.B. nur anhand des Alters
beschreiben. Der Aufbau und die Gewinnung
von Informationen von Besuchern ist aus
Sicht eines erfolgreichen Vertriebs sowie

der langfristigen Bindung und Gewinnung
von Besuchern unerlasslich.* ' Die daraus
abgeleitete Handlungsempfehlung wurde
mit der digitalen Besucherumfrage fur Pro-
gramm- und Bespieltheater umgesetzt. Zum
Projektstart wurde ein Workshop zur Erhe-
bung der Anforderungen an die Gestaltung
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Entwicklung einer Besucherumfrage zur

Verbesserung der Ansprache und Bindung von
Besucher*innen in der Kulturbranche (insb. im
Theater) und Durchfiihrung der Studie

der Besucherumfrage mit ausgewahlten
Reprasentant*innen der kleinen, mittleren
und groGen Programm- und Bespieltheater
sowie dem Buro der Landestheater NRW, der
INTHEGA - Fachverband der Gastspielbran-
che und dem Kultursekretariat NRW Guters-
loh durchgeflhrt. Dabei wurden die Bedarfe
der vertretenen Gastspielveranstalter*innen
bzw. ihrer Spielstatten strukturiert erfasst
und beispielsweise Fragen zur Identifikation
von Motiven, Treibern und Hemmnissen flr
Besuchsentscheidungen sowie Nutzen- und
Wertvorstellungen Uber Leistungsaspekte
der Bespieltheater berlcksichtigt. Anschlie-
Send wurde eine digitale Umfrage konzipiert
und mit der Online-Umfrage-Applikation
,LimeSurvey“ umgesetzt. Die Entscheidung
zu einer rein digitalen Umfrage wurde aus
folgenden Griinden gewahlt: Zum einen
ermaglicht es eine leichte Erhebung bzw.
Verbreitung und zum anderen eine schnel-
lere Auswertung. Dartber hinaus ist eine
Zuordnung der Antworten zu den teilneh-
menden Hausern unkompliziert maéglich.
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Im Mai/Juni 2022 wurde die Umfrage von
den an der Entwicklung beteiligten Teilneh-
mer*innen in einer Pilotphase getestet. Die
Ergebnisse der Befragung sowie das Feed-
back der Theater zum Gesamtablauf wur-
den ausgewertet. Im Anschluss wurde die
Umfrage noch einmal Uberarbeitet, damit
sie dann von interessierten Programm- und
Bespieltheatern in einem ersten groeren
Lauf vom 15. August bis zum 31. Oktober
2022 eingesetzt werden konnte.

Die Ergebnisse wurden im November aus-
gewertet und den beteiligten Spielstatten

im Rahmen eines Workshops vorgestellt. In
einem abschliefenden Workshop mit Ver-
treter*innen von SICP und und dem Buro der
Landestheater. wurden Anforderungen an ein
Werkzeug zur kontinuierlichen Erhebung und
Analyse des Besuchsverhaltens identifiziert.

1) actori 2017, ,Bestandsaufnahme Gastspielmarkt*, S. 79
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KONZEPTION DER UMFRAGE

Die Online-Umfrage wurde auf Basis der
Winsche und Anforderungen von Be-
spiel- und Programmtheatern in Nordrhein-
Westfalen entwickelt. In einem Workshop
wurden zundchst die Anforderungen
systematisch erhoben und anschlieBend
ausgewertet.

Im Ergebnis ist eine Umfrage mit sechs
Themenschwerpunkten entstanden, bei der
sich die Teilnehmer*innen zu Beginn selber
einem von vier Besuchstypen zuordnen
mussten:

> regelmalige*r Besucher*in

> gelegentliche*r Besucher*in

> ehemalige*r Besucher*in

> Nicht-Besucher*in

Die Zuordnung zu einem der vier Besuchs-
typen hat individuell auf diese Besucher-
gruppe zugeschnittene Fragen zur Folge.

Um den Theatern die zu ihrem Haus pas-
senden Ergebnisse zur Verfligung stellen
zu kdnnen, mussten die Teilnehmer*innen
aus einer Liste mit Orten/Gemeinden und
den jeweiligen Spielstatten auswahlen. An-
schlieBend startete die eigentliche Umfrage
mit folgenden Themenschwerpunkten:

ALLGEMEINE BEURTEILUNG

DES THEATERS

Nach der Auswahl der Spielstatte
durch die Besucher*innen erfolgt zu-
nachst eine allgemeine Beurteilung

der Spielstdtte und eine Ermittlung

der Erwartungen an das Theaterhaus.
Weiterhin werden Angaben gesammelt,
wie wahrscheinlich eine Weiterempfeh-
lung des Hauses durch die jeweiligen
Theaterbesucher*innen ist. Mit Hilfe der
Antworten kann der sogenannte Net-
Promoter-Score? berechnet werden.

BESUCHSENTSCHEIDUNG

Den Teilnehmer*innen werden in
diesem Block Fragen zur Besuchsbe-
reitschaft gestellt. Zudem werden die
Besuchsgriinde von Besucher*innen
abgefragt. Im Fall von Nicht-Besu-
cher*innen werden der Abwesenheits-
grund sowie mégliche Besuchshemm-
nisse erfragt.
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WUNSCHE, INTERESSEN & ANGEBOTE
Fragen zu den Winschen und Interes-
sen werden in diesem Teil der Umfrage
erhoben. Zusatzlich wird der Programm-
wunsch der Besucher*innen erfragt,
sodass Implikationen zur Angebotsge-
staltung abgeleitet werden kénnen. Von
Nicht-Besucher*innen wird in diesem
Abschnitt abgefragt, welche potenziellen
Ruckgewinnungsmafnahmen besonders
ansprechend waren.

SERVICE & MEDIEN

Hier wird Feedback zum aktuellen Service-
angebot der Spielstatten erfragt. Dazu
zahlt beispielsweise eine Bewertung des
aktuellen Servicekonzepts. In Freitext-
feldern kénnen Besucher*innen konkrete
Erfahrungen mitteilen. Weiterhin enthalt
die Umfrage Fragen zu den praferierten
Informations- und Kaufmedien der Be-
sucher*innen.
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Insgesamt adressiert die konzipierte
Umfrage damit sowohl regelmafige und
gelegentliche Besucher*innen als auch
ehemalige Besucher*innen bzw. Nicht-
Besucher*innen. Der Fragebogen enthalt
35 Fragen, die teils auf einer 5-Punkt-Likert
Skala, teils als Multiple Choice beantwortet
werden konnten.

FREIZEITGESTALTUNG

Dieser Fragenblock dient dazu, Informa-
tionen zur Freizeitgestaltung von Besu-
cher*innen, Nicht-Besucher*innen und
ehemaligen Besucher*innen zu ermitteln.
Insbesondere wird dabei bertcksichtigt,
ob die Corona-Pandemie noch Auswirkun-
gen auf die Freizeitgestaltung hat.

SOZIODEMOGRAFISCHE ANGABEN

Im letzten Fragenblock werden soziode-
mografische Angaben der Befragten ge-
sammelt. Dazu zahlen Alter, Geschlecht,
Angaben zur beruflichen Tatigkeit sowie
die Entfernung des Wohnorts zur nachs-
ten Spielstatte.

2) Erklarung & Interpretation des Net Promoter Scores: Eine Kenn-
zahl, die (hier) misst, wie hoch die Wahrscheinlichkeit ist, dass die
befragten Besucher*innen die jeweilige Spielstatte weiterempfehlen.
Der Wertebereich liegt zwischen -100 und 100. Ein Wert von 0O gilt
als ,gut, ein Wert von +50 als ,exzellent” und ein Wert von +70 als
weltklasse.



Im Schnitt dauert eine Beantwortung
zwischen 10 und 15 Minuten.

Zur Aktivierung von Teilnehmer*innen far
die Umfrage wurden folgende potenzielle
Verteilungskanadle identifiziert:

E-Mail Newsletter
(eigener Newsletter oder
Partnerkulturstatten)

v

v

Theaterhomepage
(Partnerkulturstatten)

Social-Media-Plattformen
(eigener Kanal & gesponsorte
Beitrage; Partnerkulturstatten;
Gruppen und Foren)

v

v

Spielzeitheft und/oder
Monatsspielplan des Theaters
(gedruckt]

v

Flyer, Plakate & Aufsteller
(im eigenen Haus, in der Stadt
oder bei Partnerkulturstatten)

v

Anzeige in der Zeitung

v

Medienberichte

Hinweise in Schul- oder
Bildungseinrichtungen

v

v

WhatsApp-Status

E-Mail-Adressen aus
Ticketsystemen

v

Darlber hinaus wurde den teilnehmenden
Theatern ein umfassendes Marketing-Paket
an die Hand gegeben, um die Umfrage
bewerben zu kénnen. Dieses bestand aus
bearbeiteten und unbearbeiteten Fotos
sowie Textvorschlagen fur:

>

>

>

>

>

Pressemitteilung
Homepage
Newsletter (zwei Texte)

Social-Media-Kanale [sechs Texte mit
jeweils passendem Foto)

Flyer

Kundenstopper (zwei Texte]
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DASHBOARD FUR DIE

ERGEBNISPRASENTATION

Ein speziell im Projekt entwickeltes Excel-
Dashboard dient als Auswertungs- und
Ubersichtstool. Darin wurden die Kerner-
gebnisse grafisch aufbereitet. Ab Seite 12
sind Ausschnitte des Dashboards mit den
Gesamtergebnissen [d.h. tiber alle an der

Umfrage beteiligten Spielstatten) abgebildet.

Die Veranstalter*innen erhielten alle eine
individuelle Auswertung mit den zu ihrer
Spielstatte abgegebenen Antworten. Auf
dem Excel-Dashboard kdénnen sie zunachst
auf Filtermdglichkeiten zurtickgreifen und
die Ergebnisse bezogen auf die jeweiligen
Besuchergruppen beschranken.

Im Weiteren setzt sich das Dashboard aus

einzelnen Abfragen zusammen, die in Form
von Charts umgesetzt wurden. Weiterhin
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finden sich in den Rohdaten jeder
Spielstatte individuelle Kommentare
der Befragten zum Service, Hinder-
nissen bei Theaterbesuchen und
Erklarungen flr Weiterempfehlungen
bzw. Nicht-Weiterempfehlungen.

Damit die Hauser maoglichst direkt
mit der Auswertung ihres Ergebnis-
ses beginnen konnten, wurden die
Rohdaten der jeweiligen Theater
so aufgearbeitet und strukturiert,
dass es zu jedem Themenschwer-
punkt mit den entsprechenden
Fragen eine grafische Darstellung
der Antworten gibt.

Die Antworten aus den dazugeho-
rigen Freitextfeldern stehen direkt
unter der Grafik.



ABLEITUNG VON

HANDLUNGSMOGLICHKEITEN

Insgesamt 30 Hauser haben
die kostenfreie Umfrage ge-
nutzt und zusammen Uber
5.500 Menschen erreicht
(iberwiegend weibliche
Teilnehmerinnen; Gros der
Teilnehmer*innen zwischen
50 und 70 Jahre; bei den
Nicht-Besucher*innen deut-
lich junger: Grofteil 20 bis

40 Jahre). Dabei wurde ein
positives Stimmungsbild der
Besucher*innen festgestellt.
Das hohe Willkommensgefuhl
in den Spielstatten und das
starke Engagement der Hauser
im stadtischen Alltag sollen
aufrechterhalten werden.

Da der Fragebogen in Teilen
darauf ausgelegt ist, pro teil-
nehmendem Gastspielort ein
moglichst individuelles Feed-
back abzufragen und somit
eine Analyse ortsspezifischer
Publikumsstrukturen und -win-
sche zuzulassen, lassen sich
die gesammelten landesweiten
Ergebnisse und Rickmeldungen
nur in Bezug auf ausgewahlte
Frageblocke gemeinsam be-
trachten. Auf Grundlage dieser
speziellen Fragebldcke kdnnen
einige Handlungsmaglichkeiten
zur zukunftigen Verbesserung
der Ansprache und Bindung von

Besucher*innen Uber alle Spielstatten ab-
geleitet werden.

Als Hauptbesuchsgriinde der Besucher*in-
nen wurden ,,der Wunsch nach Unterhal-
tung®, ,Klnstler*innen sehen®, ,Atmosphare
geniefsen” sowie ,Interesse an Stlicken®
genannt. Diese sollten bei der zukUnfti-
gen Programmgestaltung bertcksichtigt
werden. Die aktuellen Krisen (u.a. Corona-
Pandemie, Ukraine-Krieg, Energie-Krise,
Inflation) spiegeln sich dabei deutlich in
den genannten Veranstaltungswiinschen
wider: Ein erheiterndes Programm (Komo-
die, Musical, Kabarett, Comedy, Kleinkunst,
Konzerte) wird stark gew(inscht. Dies be-
deutet aber nicht, dass ausschlieBlich diese
Formate gespielt werden sollten, da auch
anderen Sparten wie Klassiker oder zeitge-
nossische Sticke zahlreich genannt wurden.
Dennoch sollte geprift werden, ob und wie
das Angebot dahingehend ausgebaut/er-
weitert werden kann.

In den Ergebnissen zu den Wunschtermi-
nen wird sehr deutlich, dass an den Wo-
chentagen Montag bis Mittwoch eine ge-
ringe Besuchsnachfrage besteht, sodass es
sich empfiehlt, diese Tage anderweitig (als
fur Vorstellungen) zu nutzen. Eine Méglich-
keit ware, an diesen Tagen zu experimentie-
ren, inwiefern und welche neuen Formate
von Nicht-Besucher*innen angenommen
werden wurden (bspw. Insight Theater:
Theaterfuhrungen / Workshop ,Was erwar-
tet mich im Theater?* 0.A.].
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Die Auswertung der Umfrage hat gezeigt,
dass die Gruppe der Nicht-Besucher*innen
zwar schwer zu erreichen ist (rund 220 von
5.500 Teilnehmer*innen), hier allerdings
durchaus Potenzial schlummert. Die Halfte
der befragten Nicht-Besucher*innen gab
an, entweder ,nicht Gber Kulturveranstal-
tungen als potenzielle Freizeitaktivitat
nachzudenken* oder ,nicht zu wissen, was
im Theater gezeigt wird". Mit zielgerechten
Informationsangeboten kénnen Theater

in Zukunft hier ansetzen und ein starkeres
Bewusstsein schaffen. Die Fragestellung
,2Was erwartet mich in Kulturstatten?* muss
dabei beantwortet werden.

Zudem liefern die Ergebnisse der Umfrage
Tendenzen zu Riickgewinnungsmafnah-
men bzw. MaBnahmen, die die Besucher-
zufriedenheit in Bezug auf das Angebot
verbessern sollten: Glnstigere Ticketpreise,
flexibleres Abo-Modell, Zusatzdienstleistun-
gen [bspw. Kombi-Ticket fir OPNV, Res-
taurants, Cafés, Bars) und Programmhefte
(digital und analog) wurden am haufigsten
als gewunschte MaGnahmen genannt. An
einigen Theatern gibt es bereits flexible Abo-
Modelle sowie bspw. eine Kombi-Ticket flr
den OPNV. Hier wére im Einzelnen zu priifen,
ob das jeweilige Haus maglicherweise die
Bewerbung solcher Angebote intensivieren
sollte. Bei den Informationskanalen ist das
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Anwenden einer Multi-Kanalstrategie wich-
tig, sodass jede Zielgruppe entsprechend
ihrer Praferenzen erreicht wird.

Die Online-Prasenz der Spielstatten sollte
zuklnftig ausgebaut bzw. regelmafig ge-
pflegt/aktualisiert werden. Die Homepage
der Spielstatten fungiert oftmals als erste
Wahl fur Informationssuche und Ticketkauf.
Vor dem Hintergrund, dass es einige Spiel-
statten gibt, die Uber keine eigene Home-
page verfugen, sondern zur Homepage
der Gemeinde/Stadt gehoren und hier mit
entsprechend vielen anderen Angeboten
und Dienstleistungen konkurrieren, ist zu
Uberlegen, ob die Einrichtung einer eigenen
Homepage sinnvoll sein kdnnte. Insbeson-
dere zur Ansprache jliingerer Zielgruppen
sollte die Prasenz in Social-Media deut-
lich ausgebaut werden. Hierliber kann das
»persoénliche Weiterempfehlen® in digitalen
Netzwerken gestarkt werden, sodass fur
Nicht-Besucher*innen die Chance erhoht
wird, mit dem Angebot ,Theater” in Berlh-
rung zu kommen.

Individuelle Hinweise und (operative) Pro-
zessverbesserungen fir die Spielstatten

liefern zudem die Kommentare der Befrag-
ten zum Service, Hindernissen bei Theater-
besuchen und Erklarungen fir Weiteremp-
fehlungen bzw. Nicht-Weiterempfehlungen.



FAZIT

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen, dass
die einzelnen Spielstatten einen grofSen
Ruckhalt und Ansehen bei ihrem Publikum
genieBen [NRW-weiter Net Promoter Score:
34,15 %).

Der Grofteil der befragten Besucher*innen
ist zufrieden oder sogar sehr zufrieden mit
dem bestehenden Angebot. Darlber hinaus
spricht sich eine Uberwaltigende Mehrheit
(NRW-weit 2.913 von 3.192 Befragten) klar
daflr aus, dass Kinder und Jugendliche re-
gelmafig Kulturveranstaltungen besuchen
sollten. Zahlreiche Kommentare sprechen
von der teilweise sehr personlichen Bin-
dung zur Spielstatte vor Ort und machen
deutlich, welche Bedeutung ein solches
Haus und die (engagierten) Menschen da-
hinter flr eine Stadtgesellschaft spielen:

10

»ES ist ein Vergnligen ins Theater zu
gehen. Das Haus braucht alle Unter-
stiitzung in diesen schwierigen Zeiten.”

,Alle Mitarbeiter sind sehr freundlich
und zuvorkommend, sodass man einen
perfekten Abend erleben kann.”

»Ich habe schon einige Freunde und
Bekannte das Theater empfohlen, weil
es so ein schones Haus ist, in dem ich
mich sehr wohl fiihle, nicht so grofs, es
hat sowohl etwas elegantes als auch
etwas heimeliges, man ist nah dran am
Geschehen. Im Ergebnis immer eine
Veranstaltung, die den Alltag auSerge-
woéhnlich bereichert. (sic!)“
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Die durchgefiihrte Studie hat erwartungs-
gemar gezeigt, dass mit einer solchen
Umfrage primar die Besucher*innen einer
Kulturstatte erreicht werden. Beweggriinde
von Nicht-Besucher*innen sind schwieriger
zu beleuchten und bedurfen naherer, viel-
leicht sogar ganzlich separater Betrachtung.

Auch in der Gruppe der Besucher*innen
konnen selbstverstandlich kleinere oder (je
nach gesamtgesellschaftlicher Situation)
auch gréBere Veranderungen im Verhalten
eintreten.

Aus diesem Grund ist die Umfrage so
konzipiert, dass sie in regelmagigen
Abstanden (voraussichtlich alle zwei bis
drei Jahre) wiederholt werden kann. So
lassen sich die méglicherweise von den
Programm- und Bespieltheatern ergriffenen
Mafnahmen evaluieren, Erfolge nachhalten
und weiterer Handlungsbedarf erkennen.
Selbstverstandlich werden die Fragen der
Besucherumfrage vor einem nachsten
Einsatz besonders mit Blick auf aktuelle
(gesellschaftliche] Entwicklungen tberpraft
und gegebenenfalls angepasst.
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AUSGEWAHLTE ERGEBNISSEN
IM NRW-WEITEN UBERBLICK

Anzahl befragter Personen
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ERGEBNISBERICHT Besucherumfrage 2022/23



Besuchsgrund - Aktive Besucher’innen
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Bevorzugte Informationskandle

Anzahl befragter Personen
0 500 1000 1500 2000 2500

Homepage des Veranstalters 2119
Online-Werbung (E-Mail Newsletter) 1446
Social Media (z.B. Facebook, Instagram) 1027
Spielzeitheft oder Monatsspielplan (per Post) 1200
Spielzeitheft oder Monatsspielplan (per Auslage) 1122
Printwerbung in Zeitungen/

d
Flyer m———— 734
Plakatwerbung in der Stadt 954
Radio- oder Fernsehbericht e—_— ————— 541
Touristeninformation ————— 314
Hinweis in der Schule/ Bildt inrichtung 362
Uber den Bekanntenkreis e ———— 313
Sonstige Informationskandle == 63

Kinder und Jugendliche sollten mit
Kindergarten und Schule regelmaRBig
Theaterstiicke besuchen.

2913

Hja
m kann ich nicht beurteilen

Hnein

Nichtbesuchsgriinde - Nichtbesucher’innen
(alle teilnehmenden Spielstatten)

Freizeitgestaltung ist abhdngig von der Pandemie

Ich mag das Theater als Kulturangebot nicht

Mich interessiert das Angebot nicht

Ich weiR nicht, was im Theather/ in Kultureinrichtungen gezeigt wird

Die Eintrittspreise sind mir zu hoch

Ich weiB nicht, wie teuer Veranstaltungen in den genannten Hausern sind
Ich weiR nicht, wie man sich im Theater kleiden muss

Ich denke nicht tiber Kulturveranstaltungen als potenzielle Freizeitaktivitat nach
Ich weiR nicht, wo ich Karten fiir die Kulturveranstaltung kaufen kann

Ich weiR nicht, wo das nichste Theater ist

Das Kulturprogramm ist mir zu anspruchsvoll

Das Theater ist mir zu langweilig

Zu wenig Zeit fur Kulturveranstaltungen

Fehlende Mobilitat

Ich habe keine Begleitung

Sonstiges (Nichtbesuchsgrund)

14

RiickgewinnungsmaRnahmen

Anderes Programm

Giinstigere Ticketpreise

Flexibleres Abo-Modell

Eintrittsticket erméglichen ErmaRigungen in naheliegenden Restaurants, Bars und Cafés
Einfiihrungen zum Stiick

Ausfhrliches, digitales Programmheft

Ausfiihrliches, gedrucktes Programmheft

Programmbezogene Workshops

Nachbesprechungen mit Kiinstler:innen, Darsteller:innen & Dramaturg:innen
Digitale Formate: Auffiihrungen als Livestream oder Aufzeichnung
Eintrittsticket ermdglicht ErmaRigungen/ Freifahrt im OPNV

Ausbau der Kinder- & Jugendprogramme

Ich bin mit dem aktuellen Angebot sehr zufrieden

Sonstige MaBnahmen
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Bevorzugte Moglichkeiten zum Ticketkauf

Anzahl befragter Personen
0 500 1000 1500 2000

Per Telefon (z.B. mit Reservierung und Abholung an der Kasse) [N o35

Per E-Mail beim Veranstalter (z.B. mit Reservierung und Abholung an der
Kasse)

I—— 1099
Spontan an der Tages-/ Abendkasse [N 1263
Online Uber die Veranstalterhomepage Iy, s
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KONTAKT

SICP - Software Innovation
Campus Paderborn

Dr. Christoph Weskamp

Zukunftsmeile 2
33102 Paderborn

weskamp@sicp.de
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