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BEWERTUNGSSYSTEM

DER FAMILY EXPERIENCE
SCORE (FES)

Der FES wurde in Koopera-
tion mit dem Institut fiir
Psychologie der Goethe-
Universitédt Frankfurt/M.
entwickelt. Zur Ermittiung
der Familienfreundlichkeit von
Unternehmen werden einer
reprédsentativen Gruppe von
Kunden, die in Haushalten mit
einem oder mehreren Kindern
leben, folgende acht Aussagen
vorgelegt.

1. Das Produkt- und Dienstleis-
tungsangebot ist auf Familien
und Kinder ausgerichtet.

2. Die Mitarbeiter sind
familien- und kinderfreundlich.
3. Ich fiihle mich mit meinem
Kind dort gut aufgehoben.

4. Zusatzleistungen fir
Familien und Kinder (z. B.
Spielangebote, Aufenthalts-
moglichkeiten) werden
angeboten.

5. Die Umfeldgestaltung (z. B.
Filiale, Shop) ist familien- und
kindgerecht.

6. Getroffene Aussagen und
Versprechen gegentiber
Familien und Kindern werden
eingehalten.

7. Bedrfnisse von Familien
und Kindern werden erfillt.

8. Das Preis-Leistungs-Verhalt-
nis fir Familien und Kinder ist
angemessen.

Die Befragten werten jede der
Aussagen mittels einer
funfstufigen Skala, die von
LHtrifft voll und ganz zu“ bis
LErifft nicht zu“ reicht.

Der FES berechnet sich als
Mittelwert aller Aussagen,
wobei jeder Aussage das
gleiche Gewicht beigemessen
wird.

So entstehen die Rankings, in
denen das Gesamtergebnis der
einzelnen Unternehmen in
Indexpunkten mit jeweils einer
Dezimalstelle auf einer Skala
von o (keine Zustimmung) bis
100 (volle Zustimmung)
dargestellt wird.

DIE BRANCHENSIEGER 2025

Branche Branchen-  Anzahlder  Sieger

mittelwert  gepriiften

FES Unternehmen

Apotheken-Kooperationen 703 10 mea - meine apotheke
Autohdndler 651 20 P&A / Preckel
Autovermietungen 65,6 10 Europcar
Baby- und Kleinkindausstattung 771 9 baby-walz.de
Béckereiketten 63,0 13 Junge Die Béickerei
Baumarkte 55,0 11 0Bl
Bausparkassen 658 13 Bausparkasse Schwibisch
Buchhdndler 68,9 9 Thalia
Burger-Restaurants 658 11 Hans im Gliick
Cluburlaub 788 7 TUIMAGIC LIFE
Direktversicherer 763 18 CosmosDirekt
Drogerien 68,0 5 dm-drogerie markt
Einkaufscenter 66,6 14 P.C. PAUNSDORF CENTER
Elektro-Fachmdrkte 57,7 6 MediaMarkt
Erlebnishéder 769 13 Badeparadies Schwarzwald
Erlebnismuseen 76,0 15 Phdnomenta
Factory-Outlet-Center 659 10 Outletcity Metzingen
Fahrrad-Shops 714 11 BIKE&CO
Familienreisen 729 13 kinderhotels
Fast-Food-Restaurants 657 6 McDonald's
Ferienparks 174 6 EuroParcs
Filialbanken 62,7 11 Sparda-Banken
Fluggesellschaften 68,5 10 TUIfly
Flughdfen (groB) 658 7 Flughafen Frankfurt
Flughdfen (klein) 65,0 8 Flughafen Dortmund
Foto-Studios 708 5 PicturePeople
Freizeitparks 81,0 18 Movie Park Germany
Full-Service-Gastronomie 68,0 7 Pizza Hut
FuBballvereine 693 15 Borussia Ménchengladbach
Gartencenter und Blumenmarkt 68,0 17 Garten-Center Kremer
Handelsgastronomie 710 9 porta Restaurants
Heimtierbedarf 62,2 7 200 & Co.
Hotels 750 14 H-Hotels
Indoor-Spielpldtze 713 16 Croco Island
Kaufhduser 54,3 8 Galeria Karstadt Kaufhof
Kinderspielzeug und -bekleidung 768 5 SMYTHS
Kinoketten 738 5 Cineplex
Krankenkassen 69,4 50 VIACTIV Krankenkasse
Kreuzfahrten 711 9 AIDA
Kichenmdrkte 69,7 17 musterhaus kiichen
Lebensmittel-Discounter 589 7 ALDI SUD
Lebensmittel-Einzelhandel 60,2 7 EDEKA
Mébeldiscounter 624 5 POCO Einrichtungsmarkte
Mabelhduser 694 22 Hoffner
Mode-Discounter 621 5 NKD
Modehduser 66,4 8 WOHRL
Modeldden 652 14 C&A
Non-Food Discounter 649 9 Action
OPNV-Betriebe 58,1 13 Ruhrbahn
Optikerketten 70,5 9 Binder Optik
Outdoorshops 68,9 6 Fritz Berger
Polstermdbelspezialisten 68,9 7 UNI Polster
Reisebiiros 712 12 DERTOUR Reisebiiro
Reiseveranstalter 719 11 TUl
Schuhhdndler 659 16 Zumnorde
Sport- und Freizeitgeschifte 64,6 8 INTERSPORT
Themenparks 788 9 ELORIA-Erlebnisfabrik
Verbrauchermdrkte 639 6 Kaufland
Verkehrsgastronomie 61,5 9 Tank & Rast
Versicherer 631 68 R+V
Zoos 74,5 20 Tierpark Hagenbeck

(*) Gelistet sind alle Branchen (alphabetisch) mit den jeweiligen aktuellen Branchensiegern

DER DIENSTLEISTER

ANALYSE & BERATUNG

ServiceValue ist eine auf
das Beziehungsmanage-
ment zwischen Unterneh-
men und Anspruchsstellern
(Stakeholder) spezialisierte
Analyse- und Beratungsge-
sellschaft mit Sitz in Kéln,
gegriindet 2009.

Sie misst und erklart mit
wissenschaftlich fundierten
Methoden den Zusammenhang
zwischen Kunde, Mitarbeiter
oder Partner und Unterneh-
men und deckt betriebswirt-
schaftliche Service-Effekte auf.
ServiceValue bietet anwen-
dungsbezogene Seminare und
Inhouse-Schulungen zur
Informations- und Wissensver-
mittlung an.

Hier reicht das Spektrum von
empirischen Forschungsme-
thoden tiber Themen zur
Personal- und Organisations-
entwicklung bis hin zur
strategischen Beratung. Zudem
fuhrt die Gesellschaft in
Kooperation mit renommier-
ten Partnern aus Wissenschaft
und Forschung sowie grofien
nationalen Medienpartnern
verschiedene Branchenanaly-
sen, Wettbewerbe und Ratings
zur Kunden-, Mitarbeiter- und
Partnerorientierung von
Unternehmen durch.

@ ServiceValue
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Diese Familie hat sichtlich SpaB im Freizeitpark und wird den Aufenthalt gewiss in guter Erinnerung behalten. Kein Wunder, dass solche Vergniigungs-Anlagen bei der Auswertung die hochsten Punktzahlen erhielten.
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MARKETING FUR FAMILIEN
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Die Zeiten dndern sich: Galt
es in fritheren Generationen
noch als besonders kindge-
recht, den Nachwuchs bei
langen Autofahrten gemiit-
lich im Querformat und
selbstverstédndlich unange-
schnallt auf der Riickbank zu
verstauen, so muss es heute
ein sicherheitsgepriifter
Kindersitz sein. Fahrradfah-
ren ohne Helm und Sommer-
tage ohne Lichtschutzfaktor
gehoren inzwischen ebenso
der Vergangenheit an wie die
elterliche Praxis, sich
schonmal eine Zigarette
anzustecken, wihrend die
Kinder noch ihren Eisbecher
,Pinocchio* oder ,,Biene
Maja“ I6ffeln. ,,Das waren
entspannte Zeiten*, finden
die einen. ,,Fahrldssige
Erziechungsmethoden*,
finden die anderen.
Umgekehrt wird den modernen
Eltern die Uberbehiitung ihrer,
statistisch gesehen, verhaltnis-
mafig wenigen Sohne und
Tochter vorgeworfen, wéhrend
sie selbst sich als verantwor-
tungsbewusst und beduirfnis-
orientiert verstehen. Dabei
sollten vielleicht beide Seiten
anerkennen: Wie in vielen
anderen Lebensbereichen, so ist
es auch bei der Kindererziehung
schwierig, sich dem vorherr-
schenden Zeitgeist zu entziehen.
Die Zeiten haben sich gedndert,
und mit ihnen die Vorstellung
dessen, was eine gute Kindheit
ausmacht. Wahrend sich die
Kleinen friiher oft stdrker an die
Lebensumstande ihrer Eltern an-
passen mussten und ,.einfach so
mitliefen®, wie es heifdt, werden
sie heute vielfach starker in den
Mittelpunkt der Familien
gerlickt. lhre Meinungen, mogen
sie teilweise auch auf einer erst
dreijdhrigen Lebenserfahrung
basieren, werden gefragt - und
werden sie das nicht, ist schnell
ein kritischer Experte zur Stelle,
der erklart, warum das Uberge—
hen der kindlichen Wiinsche der
Entwicklung schadet. Im Kampf
um das tagliche Zahneputzen
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Familienfreundliches
Unternehmen

aus Kundensicht

Im Ranking:
XY Anbieter der Branche XY

www.ServiceValue.de/Familie
082025

Fir Marktforschung und Auszeichnun,
Verantwortlich: ServiceValue GmbH

Das Siegel mit der Nr. Tist den
Besten einer Branche
vorbehalten. Es ist, wie alle
anderen Siegel fiir ,Familien-
freundliche Unternehmen”, fiir
ein Jahr giiltig
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wird dann das elterliche
Argument ,Weil ich es sage!*
abgeldst von miihevoller
Uberzeugungsarbeit in Form
eines taglich zu singenden,
lustigen Zahnputz-Liedes. Dass
lange nicht alle Eltern solche
Ideale umsetzen kénnen oder
wollen, dndert nichts daran, dass
sie existieren und ebendas sind:
weitverbreitete Ideale. Als
solche flihren sie nicht nur zu
Verdnderungen in der Art und
Weise, in der Eltern den Alltag
ihrer Familien ausrichten,
sondern auch in ihrem Konsum-
verhalten. Die Kinder werden
gefragt und ihren - echten oder
vermeintlichen - Bediirfnissen
eine betrdchtliche Aufmerksam-
keit beigemessen. Wenn
Unternehmen also Familien als
Zielgruppe ansprechen méch-

ten, missen sie fir alle Mitglie-
der etwas bieten.

In einigen Branchen liegt eine
gewisse Familienfreundlich-
keit auf der Hand, da sie sich
explizit an Kinder richten.

So kennen beispielsweise Zoos
und Themen- oder Freizeitparks
ebenso wie Spaf3bader ihre
Kundschaft und bieten die
entsprechenden Attraktionen fiir
Klein und - zuweilen in geringe-
rem Mafde - auch fiir Grof.
Spezialisten fiir Babys und Kinder,
die Produkte rund um die
Jiingsten anbieten, sind selbst-
verstandlich ebenfalls auf deren
Bedirfnisse eingestellt. Sie alle
aber missen letzten Endes nicht
nur ihre jungen Kunden mit
spannenden Spiel- und Erlebnis-
Angeboten tiberzeugen, sondern
auch deren Eltern. Deren Anspri-
che sind oft ganz andere: Statt
auf den Spafdfaktor achten sie
vielfach auf das Preis-Leistungs-
Verhaltnis und die Sicherheits-
standards. Dariiber hinaus
erwarten sie, in den praktischen
Aspekten ihrer Elternschaft
unterstiitzt zu werden: Sie
wiinschen sich saubere Wickel-
und Toilettenanlagen, eine
kindgerechte Gastronomie oder
Barrierefreiheit.
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In den genannten Branchen,
in denen priméar Familien mit
Kindern angesprochen
werden sollen, sind solche
Anforderungen bereits
Standard. Doch auch in
Branchen, die es nicht unbedingt
vermuten lassen, werden derarti-
ge Wiinsche oft schon umge-
setzt - wenn auch mitunter mit
anderer Schwerpunktsetzung,
So kdnnen zwar beispielsweise
die wenigsten Versicherer,
Apotheken oder Modehduser
mit einem hohen Spafdfaktor bei
Kindern punkten. Sie alle aber
kénnen die Kriterien der Eltern
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bestmdglich erfiillen, speziell auf
Kinder zugeschnittene Produkt-
angebote machen und im
Allgemeinen Wert auf einen
entgegenkommenden und
gelassenen Umgang legen.
Zusétzlich geben generelle
Aufmerksamkeit und eine
gewisse Improvisationsbereit-
schaft nicht nur Eltern, sondern
auch Kindern das Gefihl,
willkommen zu sein. Im Falle
einer demokratisch getroffenen
Familienentscheidung kann das
ausschlaggebend sein fiir die
erzielten Mehrheiten im
Familienverbund.
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Welche Unternehmen bei
Familien mit Kindern derzeit in
besonderem Mafse mit ihrer
Familienorientierung auffallen,
hat die ServiceValue GmbH in
der Studie ,,Familienfreundliche
Unternehmen“ auch in diesem
Jahr wieder ermittelt.

Dazu wurden insgesamt 73.160
Urteile von Kundinnen und
Kunden in ihren Rollen als
Familienmitglieder zu 739
Anbietern erhoben und
ausgewertet. Die Unternehmen
mit dem besten Kundenfeed-
back sind im untenstehenden
Ranking aufgefiihrt.

RESPEKT UND HILFESTELLUNG

EINE GANZ BESONDERE ZIELGRUPPE

Die meisten Punkte heimsen
die Spaf3-Profis ein: Freizeit-
parks wie der Movie Park in
Bottrop oder der Europa-
Park Rust liegen beim FES
ganz oben, ndamlich jenseits
der 80. In dieser Gruppe ist
der Score mit Abstand am
Besten. Klarer Fall: Die Parks
verkaufen gewissermafien
Familienfreundlichkeit, da
konnen sie nur die Bench-
mark fiir alle Branchen sein.
Wie kommt man aber an diese
begehrte Zielgruppe heran?
Hinderlich erscheint beim
Marketing, dass kaum jemand
,Familie“ als Beruf oder Hobby
angeben wiirde. Familie ist man
- und heute auf ganz unter-
schiedliche Art. , Die Familie als
homogene Zielgruppe und
Lebensform gibt es nicht*,
bestatigt Marketingexperte Rolf
Kosakowski. Doch trotz der
vielfdltigen Definitionen, die der
Begriff heute zuldsst, ist die
Bindung der Menschen an ihre
Familie kaum geringer als zu
anderen Zeiten. Der Familienre-
port 2024 des Bundesfamilien-
ministeriums ergab unter
anderem: ,Gefragt danach, wer

ihnen in schwierigen Zeiten
helfen kann, sagen im Bevolke-
rungsdurchschnitt 82 Prozent,
dass sie diese Personen in der
Familie finden wiirden
Personen mit Kindern im
Haushalt sind insgesamt
zufriedener als Personen ohne
eigene Kinder.. Zugleich ist
Familie ein anstrengender
,Job“ Erfolgreiches Familien-
Marketing konzentriert sich
naturgemaf darauf, es Familien
angenehmer zu machen. Das
bedeutet, Eltern die Betreuung
der Kinder zu erleichtern. Dazu
passt, dass sich Vdter und
Miitter in Umfragen zu ihren
Bedurfnissen an erster Stelle
,mehr Zeit“ wiinschen, noch
vor ,mehr Geld“. ,,Mehr Zeit“
kann schon mit einer harmlo-
sen Spielecke im Biiro einer
Versicherungsagentur anfan-
gen, damit Mama oder Papa ein
paar Minuten fiir das Bera-
tungsgesprach haben. Und
solche vermeintlich kleinen

Mafinahmen sind mehr als
Symbolpolitik: Gemaf der Studie
»Familie und Erziehung 2025
der Pronova BKK fiihlt sich mehr
als die Halfte der Eltern fiir ihre
anstrengende Tatigkeit nicht
ausreichend anerkannt. Hier ein
ehrliches Zeichen des Respekts
zu setzen, verspricht echte Wert-
schatzung. Mehr noch: Wer
Eltern Hilfestellung leistet, beim
Einkaufen, in der Freizeit, auf
Reisen oder im Beruf, bleibt bei
ihnen im Gedédchtnis.
Umgekehrt - und das macht
diese Zielgruppe so anspruchs-
voll - gilt es auch bei Kindern
gut anzukommen. Tatsdchlich
muss daher das familienorien-
tierte Unternehmen stets in
zwei Richtungen kommunizie-
ren. Auch hier kann man sich
von den Spaf3-Profis einiges
abschauen: Sie schaffen es, bei
Grof$ und Klein zu landen.
Denn wenn‘s den Kindern
gefdllt, freuen sich auch die
Eltern. Und merken es sich.

Mehr Informationen unter
www.servicevalue.de




