Deutschlands gréBte Hospitality - und
Freizeitmarken aus Gastesicht

L




SO FUNKTIONIERT UNSERE UMFRAGE

Wir haben Giber 40.000 Konsumenten aus verschiedenen Landern zu ihrem
Nutzungsverhalten und ihrer Meinung zu den weltweit gréBten Hospitality-
und Freizeitmarken befragt. Die Studie erstreckt sich tiber acht Ladnder: China,
Deutschland, Frankreich, GroBbritannien, Italien, Polen, Tiirkei und die USA.

Der OC&C Fundex (Fun + Index = Fundex) ist die gréBte Umfrage in der Hospitality-
und Freizeitbranche, und liefert klare Einblicke dartber, was ein unvergessliches
Gasterlebnis ausmacht.

Die Ergebnisse umfassen einige ,Fun Facts":

e Den zweiten Platz in der Gesamtwertung des Fundex konnte der in Deutschland
anséassige Europa Park erreichen

e Fans von Freizeitparks sind generell besser drauf - sie haben sogar bei
alltaglichen Aktivitaten (wie z. B. einer Kaffeepause) mehr SpaB als Zeitgenossen,
die Achterbahnen lieber links liegen lassen

e ,Sparfuchse” genieBen das Leben weniger - wer zu sehr aufs Geld schaut, hat
weniger Spal3

e Die Franzosen und Deutschen haben von allen untersuchten Nationalitaten am
wenigsten SpaB, die Amerikaner und Chinesen am meisten.

Aus SpaB wird aber auch Ernst, denn wir zeigen auf, wie Unternehmen in diesem
Markt ihren Gasten ein besseres Erlebnis bieten kénnen. So ist eine hohe Wertung
im OC&C Fundex ein besserer Indikator fiir finanziellen Erfolg als der gangige
.Net Promoter Score”

EINBLICKE IN 66 FUHRENDE MARKEN AUS 8 KATEGORIEN DER TOURISTIK-
UND FREIZEITBRANCHE

21 3

Hotels Cafés

5

Kinoketten Fitnessstudios

15

Freizeitparks Quickserviceketten

2

Kreuzfahrtgesellschaften Restaurantketten

DAS GESAMTRATING DES FUNDEX IST EINE GUTE PROGNOSE DER
FINANZIELLEN PERFORMANCE BESSER ALS DER NPS

Durchschn. Umsatzwachstum %
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Oberhalb eines gewissen Punktes ist ein
hoherer NPS kein Anzeichen fir starkeres
Umsatzwachstum - Fundex-Gesamtpunktzahlen
funktionieren hier besser

Durchschn. Umsatzwachstum in %

0

Gesamtbewertung
Gesamtpunktzahl im Fundex NPS Rating

1. Durchschn. letzten 12 Monate oder letzte verfigbaren Werte
Quelle: OC&C Fundex 2019. Euromonitor. Mintel. BvD
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Erfahren Sie, welche Hospitality-
und Freizeitmarken ihre Gaste
wirklich liberzeugen.

Wie bringt man seine Marke an
die Spitze? Wir haben analysiert,
welche Eigenschaften unsere
Champions auszeichnen und
wie sie es in die Top - Rdnge

des OC&C Fundex geschafft
haben. Das Resultat ist ein klares
Erfolgsrezept fiir den Hospitality-
und Freizeitmarkt.

Interessante und unterhaltsame
Erlebnisse werden immer
wichtiger, um gute Bewertungen
zu erhalten, hilfreiche
Mundpropaganda anzuregen und
Wiederholungsbesuche zu sichern.
Wir sehen uns an, wie Marken den
SpalBfaktor zu ihrem Vorteil nutzen
kénnen - und uns allen dadurch zu
noch mehr SpaB verhelfen.



Was ist der

OC&C Fundex?

Ohne die richtigen
Fragen geht nichts

Stellen Sie sich folgende Situation vor: Die GroBeltern
kommen mit ihren Enkeln aus einem Freizeitpark
zurlck. Die Mutter sieht die frohlichen Gesichter und
Souvenirs und kann es kaum abwarten, mehr tGber den
Ausflug zu erfahren.

+Wie hoch war euer durchschnittlicher
Transaktionswert?”, fragt sie gleich zur BegriBung.
+Wiirdet ihr den Service euren Freunden empfehlen?”

Ungewdhnlich? Ja. Besorgniserregend? Auf jeden

Fall. Aber nur zwei Beispiele fiir die typischen
Erfolgsindikatoren, die Unternehmen bei ihrer
Bewertung von Hospitality- und Freizeitmarken in

den Vordergrund stellen. Diese Datenpunkte mégen
wichtig sein, treffen aber nicht den Kern der Branche im
gleichen Umfang wie einfache Fragen es tun - Fragen,
die hoffentlich auch unsere fiktive Mutter stellen wiirde:

Wie war’'s?”
,Habt ihr Spal3 gehabt?”

WILLKOMMEN ZUM ALLERERSTEN OC&C
FUNDEX, IN DEM WIR GENAU DIESE FRAGEN
GESTELLT HABEN.

Wir haben Besucher bekannter Hospitality- und
Freizeitmarken rund um die Welt gefragt: ,Wie war’s?” -
denn wir wollen wissen, wie sie diese Marken hinsichtlich
verschiedener Gesichtspunkte wirklich einschéatzen,
darunter auch, wie viel Spal3 sie dort hatten. So konnten

wir ermitteln, welche Marken nach Einschatzung ihrer
Gaste Uberzeugende Erlebnisse bieten und was genau
sie zu ihren Favoriten macht.

Unsere Ergebnisse zeigen uns z. B., dass eine
vermdgende Kundin ihren Besuch im Fitness-Center
weniger genieBt, wenn sie ihr eigenes Handtuch
mitbringen muss. Im Gegensatz dazu hat ein sparsamer
Student mehr Spal3 an seinem Training, wenn er nicht fur
unndtige Extras zahlen muss. Was sie jedoch vereint, ist
ihre Abneigung gegen verschwitzte Laufbander - gute
Hygiene und eine gute Grundausstattung sind fur beide
unabdingbar.

Es ist also gar nicht so einfach ein groBartiges Erlebnis
fur Gaste zu bieten, denn jeder definiert dies auf eine
andere Art. Hier kann uns gliicklicherweise der OC&C
Fundex helfen. Er verdeutlicht, warum Géste einige
Marken hoch einstufen und andere nicht; wie sie ,SpaB3”
fur sich definieren; welche Elemente fiir sie ein Muss
sind; und was ,groBartiger Service” in verschiedenen
Zusammenhangen wirklich bedeutet. So kénnen Marken
ihre Aktivitdten und Investitionen auf die wichtigen
Bereiche konzentrieren, um fur ihre Gaste insgesamt
bessere Ergebnisse zu erzielen.

In diesem Bericht stellen wir Ihnen lediglich
einen kleinen Ausschnitt unserer
Erkenntnisse vor. Wenn Sie mehr

erfahren méchten, nehmen

Sie gerne Kontakt

mit uns auf.




Die OC&C

Wir gratulieren unseren OC&C Fundex Champions

- den beliebtesten Hospitality- und Freizeitmarken
des Landes. Hier stellen wir lhnen die Spitzenakteure
in acht Freizeitkategorien und vier individuellen

Bewertungskriterien vor. Eine umfassende Liste der Top
50 Marken im Ranking finden Sie auf Seite 24.

STEIGENBERGER

HOTELS AND RESORTS
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Bestes Restaurant Block House

Die Restaurantkette im amerikanischen Steakhouse-Stil begeistert Kunden durch
ausgezeichnete Qualitdt sowie freundlichen Service und konnte somit die
Top-Platzierung in der Kategorie Restaurants erreichen.

>> mehr hierzu auf S. 10

2. Platz - L'Osteria

Bestes Café McCafé

Durch schnellen und freundlichen Service sowie das beste Preis-Leistungsverhéltnis
kann McCafé die Kunden von sich Uberzeugen.

2. Platz - Starbucks

Beste Quickservicekette Nordsee
Kunden von Nordsee spricht die groBe Auswahl an qualitativ hochwertigen und
reichhaltigen Speisen mit grof3en Portionen sowie der schnelle und freundliche Service an.

2. Platz - Gosch

Bestes Hotel Steigenberger Hotels

Mit seinen groBzlgigen und qualitativ hochwertigen Zimmern, welche den Gésten
ungestorte Nachtruhe garantieren, kann Steigenberger Hotels die Kunden fur sich
gewinnen. Die gute Hotelausstattung sowie das freundliche Personal kreieren eine
angenehme Atmosphare, die von Kunden wertgeschétzt wird.

2. Platz - Motel One



Beste Kreuzfahrtgesellschaft AIDA

AIDA besticht durch hervorragende Ausstattung, Entertainment und Aktivitdten an
Bord sowie durch freundlichen Service und kann somit die Konkurrenz auf die Platze
verweisen.

2. Platz - TUI / Mein Schiff

Bester Freizeitpark Europa Park

Der Europa-Park kann in der Kategorie Freizeitparks bei 9 der 11 Bewertungskriterien
die Konkurrenz hinter sich lassen - so gewann er in den Augen der Kunden unter
anderem die Kriterien Erlebnis, Atmosphare und Spal.

>> mehr hierzu auf S.12

2. Platz - Phantasialand

Bestes Fitnessstudio Easyfitness

Kunden schéatzen bei Easyfitness das gute Equipment, die gute Lage der Studios
sowie die angenehme Atmosphére und wéhlten Easyfitness somit auf den ersten
Platz im Ranking fur Fitnessstudios.

2. Platz - McFit

Bestes Kino Kinopolis

Kunden wollen Spal3 haben, wenn sie ins Kino gehen - nicht nur bei diesem Kriterium
kann Kinopolis punkten, sondern auch bei der Qualitat von Bild und Sounds und der
Atmosphére erreicht Kinopolis die hochsten Punktzahlen aller Kinos.

2. Platz - CineStar

Gewinner ,Freundliche Mitarbeiter” AIDA

Freundlicher Service ist ein Muss auf Kreuzfahrten - weshalb es auch nicht Uberrascht,
dass AIDA nicht nur Sieger in der Kategorie Kreuzfahrtgesellschaften ist, sondern
auch das Bewertungskriterium Freundliche Mitarbeiter fir sich entscheiden konnte.

Gewinner ,Atmosphére” Europa Park

Der Europa Park spricht Kunden mit seinen verschiedenen ,Lédndern” sowie der
im Jahresverlauf wechselnden, aufwéndigen Dekoration an und schafft so eine
einzigartige Atmosphére.

Gewinner ,Preis-Leistungsverhéltnis” Motel One

Sauberkeit sowie die Aussicht auf eine ungestdrte Nachtruhe gepaart mit dem
guten Preis Uberzeugen die Kunden von Motel One und erméglichen Motel One
Spitzenpunktzahlen beim Preis-Leistungsverhaltnis.

>> mehr hierzu auf S.14

Gewinner ,Niedrigster Preis” McFit

Bekannt fur seine funktionalen Studios zu Bestpreisen gehort McFit heute zu
den groBten Fitnessstudio-Ketten Deutschlands und erlangt ganz nach der
Unternehmensphilosophie das beste Rating im Kriterium ,,Niedrigster Preis”.

OC&C OC&C Fundex 2019: Mehr Spal fiir Deutschland | 05
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CHAMPIONS HABEN DIE BASICS IM GRIFF

Im Freizeitmarkt gibt es kein allgemeingdltiges
Erfolgsrezept, denn die Prioritaten der Gaste sind in den
einzelnen Kategorien sehr unterschiedlich. Restaurants
mussen hochwertiges Essen servieren, Hotels eine gute
Nachtruhe gewéhrleisten und Freizeitparks viel Spal3
bieten. Wer diese grundlegenden Erwartungen seiner
Gaste allerdings nicht erflllt, sieht sie nie wieder. Die
Champions verstehen die Voraussetzungen fir ein
groBartiges Erlebnis und erflllen diese konsequent. Top-
Akteure erhalten Top-Noten dort, wo es wirklich wichtig ist.

KLARES PROFIL & ALLSEITS BELIEBT

Alle unsere Champions haben ein klares Profil. Sie haben
ihre Marke und ihr Kundenerlebnis in dem Sektor des
Marktes verankert, in dem sie zuhause sind - sei es ein
bestimmtes Produkt, eine Aktivitét oder ein Géstetyp. Aber
Fokus allein reicht nicht aus. Wahre Champions haben um
diesen Kernbereich herum eine breite Anziehungskraft
entwickelt, auch wenn dies nicht einfach zu realisieren ist.

HABEN SIE DAS GEWISSE EXTRA?

Besuche bei den Champions sind etwas Besonderes.
Das Leistungsangebot dieser Marken verleiht dem
Erlebnis das gewisse Extra - Anblicke, Klénge, Gerlche,
Aktivitaten oder einfach nur die Atmosphare. Es gibt
viele verschiedene Méglichkeiten, dem Kunden ein
besonderes Erlebnis zu bieten. Einige Marken vertrauen
auf funktionale Merkmale wie glinstige Preise, um sich
von anderen zu differenzieren, wahrend andere auf
emotionale Elemente wie Spal3 setzen. Sie haben ein
freundliches Team und ein ansprechendes Ambiente,
sie regen Gaste an, etwas Neues auszuprobieren, oder
sie liefern ganz einfach reichlich Gespréchsstoff und
Instagram-Motive - der SpafBfaktor kann dabei helfen,
das Erlebnis unverwechselbar und unvergesslich zu
machen.

EINE GUT GEOLTE MASCHINE

Wer eine tolle Show bieten will, braucht die richtige
Ausristung und ein gut eingespieltes Team - das gilt
fur alle, die es an die Spitze der Rangliste schaffen
wollen. Ein fantastisches Gésteerlebnis erfordert ein
auBergewdhnliches Betriebsmodell, d.h. eine Plattform,
die wirkliche Wettbewerbsvorteile bringt. Wichtig ist,
dass man das Gasteerlebnis in den Mittelpunkt stellt
und dem Team hilft, eine gleichbleibend hohe Qualitat
des Erlebnisses sicherzustellen. Naturlich soll unter dem
Strich auch mehr Geld herausspringen.

ZUGABE? ZUGABE!

Keine Marke Uberlebt, wenn ihre Gaste nur einmal
kommen und dann nie wieder. Bei Kinos hilft hier vielleicht
ein Treueprogramm oder die Aussicht auf besonders
bequeme Sitze; Restaurants kénnen eine gesunde,
abwechslungsreiche Speisekarte bieten, so dass man

jede Woche hingehen méchte. Grundvoraussetzung

fur wiederholte Besuche ist ein unvergessliches und
unverwechselbares Erlebnis, aber auch Innovationen
sowie grundlegende Aspekte wie ein gutes Preis-
Leistungsverhéltnis, Zugédnglichkeit, Benutzerfreundlichkeit
und Verlasslichkeit spielen eine wichtige Rolle.

OC&C OC&C Fundex 2019: Mehr Spal fiir Deutschland | 07



VON FLOP ZU TOP _
Mit einem Blick auf die Gesamtwertung wird deutlich, Stl | | Sta N d iSt

dass einige Marken berzeugen, wihrend andere ihre

Ml tns von e Caien L T T Rickschritt - der

Ataamons i ot mnasitoans Chtnt MO MOC &(EuF (el e iEisi
den Weg fir eine
erfolgreiche Zukunft

Is Ch '
als Champion i
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Unterdurchschnittliche
Bewertungen bei vielen
Kriterien - enttduschen

bereits bei den Basics

Haben h&ufig keinen
klaren Schwerpunkt und
nur eine geringe Anzahl
an Stammkunden

N
N
N

DER OC&C FUNDEX HILFT, DIE MEINUNG DER KUNDEN ZU EINER MARKE
ZU VERSTEHEN UND DEN BESTEN WEG FUR ZUKUNFTIGES WACHSTUM ZU
ERKENNEN

Hohe Volatilitdt der Kundenbewertungen

Den Markenschwerpunkt

neu erfinden
Die Basics erfiillen

Mutig, stark und
fokussiert sein

16

Polarisierende Marken

Polarisierend

57
: ® Marken mit Bewertungen

Starke Scha?ahﬁq_bgﬁ'g, -
bei den Bewertungen
von verschiedenen
Kundengruppen

Haben einen Stamm

an loyalen Gasten mit
speziellen Bedlirfnissen,
die die Marke verstehen

Uberarbeite das
Erlebnis um mehr Leute
anzusprechen...

...aber verliere nicht
aus den Augen, was die

Marke einzigartig macht

Stelle Einheitlichkeit bei

der Durchfiihrung sicher

31

Attraktive Marken

Hohe durchschn. Kundenbewertung

Attraktiv

durchweg am oder tiber
dem Durchschnitt

Typischerweise nicht
fuhrend in wichtigen
Kriterien und haufig

Mangel an Einzigartigkeit

Investiere in die
wichtigen Kriterien um
dort die Erwartungen zu
Ubertreffen

Entwickle ein
einzigartiges und
authentisches Erlebnis

OC&C OC&C Fundex 2019: Mehr SpaB fiir Deutschland | 09

\

e Allgemein beliebte

Marken - stechen in
wichtigen Kriterien
heraus

¢ Einzigartige, breite

Attraktivitat sowie 3
operative Einheitlichkeit :

N
N
N

¢ Nicht auf den Lorbeeren

ausruhen - viele der heute
schwéchelnden Marken
sind die Superstars von
gestern

: o Kontinuierliche

Weiterentwicklung
und Lernen von

den internationalen
Gewinnern ist ratsam




l,

Block House beweist: auf
das Wesentliche fGhrt zu hoher
Gastezufriedenheit. Bei Block
House steht qualitativ hochwertiges

Steak ganz klar im Mittelpunkt

L -
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Klassisch, gut und
unkompliziert

Bestes Restaurant

Durchschnittliches Rating (aus 100)

Block House ist das beliebteste Restaurant aller Lander - keine andere
Restaurantkette weltweit kommt auf eine 8hnlich gute Gesamtwertung.

Block House beweist: Fokus auf das Wesentliche fihrt zu hoher
Gastezufriedenheit. Bei Block House steht qualitativ hochwertiges Steak
ganz klar im Mittelpunkt. Qualitét des Angebots und ein starkes Preis-
Leistungsverhaltnis sind zum einen durch die eigene Fleischerei geboten,
welche auch Produkte im Lebensmittelhandel anbietet. Zum anderen
aber auch durch ein effizientes Betriebsmodell - Steaks und typische
Beilagen, wie die Baked Potato mit Sour Cream und das einzigartige
Block House Brot, kdnnen schnell und standardisiert zubereitet werden.

Auch schafft Block House eine stimmige Atmosphare. Salatbar und
Kiiche, in welcher die Steaks gebraten werden, sind fur die Kunden
sichtbar, was fir Sauberkeit und eine frische Zubereitung spricht.
Einrichtung und Dekor sind klar im amerikanischen Steakhouse-Stil
gehalten und eigene Produkte wie Salz und Pfeffer unterstiitzen
zusatzlich das Marken-Image.

Besonders gut ist bei Block House auch der Service - in den Kategorien
Schnelligkeit des Service aber auch Freundlichkeit der Mitarbeiter
Ubertrumpft Block House die Konkurrenz. Dies kommt wahrscheinlich
auch durch die hohe Zufriedenheit der Mitarbeiter, welche Block House
in Folge zu einem der besten Arbeitgeber gekirt haben. Die Mitarbeiter
sind ausgesprochen hilfsbereit und ein handgeschriebener Dank auf der
Rechnung vermittelt die starke Gastfreundlichkeit.

Marktfiihrer

Block House

T7 7 @ e Durchschnitt in Deutschland
+
| +5 Durchschnitt der schwéchsten 3
> - e e i
-
e ~
-
- o s’ N\
- 4 N\ =
/ S ’ N - - ~
entscheidende S e P S A e ~~
Kriterien N ~ 7 .
- N\
\
\
\
\
[N
Abgeleiteter Stellenwert fiir Kunden (global)
€

Qualitat Sauberkeit Auswahl Atmosphére GroBartiges Freundliche SpaB Schneller GrofB3e Preis- Niedrigster
des auf der Karte Erlebnis Mitarbeiter Service Portionen Leistungs-  Preis
Angebots verhéltnis

Quelle: OC&C Fundex 2019
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Bester Freizeitpark

Deutsche haben weniger Spal - dies hat der Fundex eindrucksvoll
belegt. Eine Ausnahme stellt hier jedoch der Europa-Park in Rust dar,
der seine Kunden begeistert und somit das zweithochste Spal3-Rating
aller Marken in unseren betrachteten Landern erreicht hat.

Der Europa-Park schafft mit spektakuléren Attraktionen und
Fahrgeschaften einen WOW-Effekt und kann somit das wichtigste
Kriterium fir Freizeitpark-Besucher ,,GroBartiges Erlebnis” fir sich
entscheiden. Kunden schétzen die wechselnde Atmosphare durch
das landerspezifische Design der verschiedensten Bereiche. Auch
die jahreszeitabhdngige Dekoration der gesamten Parkanlage heiBt
die Kunden eindrucksvoll willkommen. Dies erlaubt dem Europa
Park mit Spitzenpunktzahlen in den Bereichen ,Atmosphére” sowie
.Parkanlage und -pflege” zu liberzeugen.

Nicht nur Adrenalin-Junkies kommen auf ihre Kosten, sondern

auch Familien mit Kindern aller Altersstufen wird im Europa Park
einiges geboten. Es gibt einen Bereich speziell fur Kleinkinder sowie
Fahrattraktionen fur jedes Alter und Adrenalin-Level. So Uberzeugt
der Europa Park in insgesamt 9 von 11 Kriterien und konnte die
Konkurrenz auf die Platze verweisen.

FALLSTUDIE: EUROPA-PARK

Durchschnittliches Rating (aus 100)

Marktfihrer
=== Europa-Park
= = Durchschnitt in Deutschland

Durchschnitt der schwachsten 3

entscheidende
Kriterien

Abgeleiteter Stellenwert fur Kunden (global)
ya

<

GroBartiges Atmosphare Parkanlage SpaB Freundliche Shows und Fahrgeschafte Essen Preis- Niedrigster kurze
Erlebnis und-pflege Mitarbeiter Unterhaltung und und Leistungs- Preis Wartezeit
Attraktionen Getranke verhaltnis

Quelle: OC&C Fundex 2019
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Motel One ist if Deutschland aut der
Uberholspur - mit einem Angebot,
das sich trotz starkemdPreis mit
hochwertigenddotelsmessenkann

N

/
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Extraklasse zum
Einstiegsprels

Motel One ist in Deutschland mit einem Angebot, das sich mit
hochwertigen Hotels messen kann, und einem starken Preis auf der
Uberholspur. Auch in anderen Landern kann der Effekt beobachtet
werden: Premier Inn liefert ebenso ein starkes Preis-Leistungsverhéltnis
und kann als die beliebteste Hotelkette GroBbritanniens die Géaste bei
entscheidenden Kriterien fir sich gewinnen.

Fir Hotelgaste sind Sauberkeit, Qualitdt der Zimmer und eine ungestorte
Nachtruhe die wichtigsten Kriterien. Hier schneidet Motel One trotz des
niedrigen Preises Gberdurchschnittlich ab. Durch das einzigartige Design-
Konzept schafft Motel One eine Atmosphare vergleichbar mit Premium
Hotels.

Motel One bietet daher ein besonders gutes Preis-Leistungsverhaltnis.
Hierflr wird auf Elemente des Hotelaufenthalts verzichtet, welche dem
kostenbewussten Gast weniger wichtig sind. So werden Abstriche in der
Hotelausstattung, wie zum Beispiel ZimmergroéBe und Fitnessbereich, und
auch beim Speiseangebot gemacht.

Auch der Service ist besonders effizient gestaltet - neben der Rezeption
gibt es Check-In Terminals, welche einen einfachen und schnellen
Check-In erméglichen. Trotz der verstarkten Digitalisierung wird die
Mitarbeiterfreundlichkeit gut bewertet. Die hierdurch reduzierte Wartezeit
erlaubt es Motel One in der Kategorie Schnelligkeit des Service zu
Uberzeugen.

Durchschnittliches Rating (aus 100)

Marktfihrer

=== Motel One

= = Durchschnitt in Deutschland

Durchschnitt der schwéchsten 3

entscheidende 11
Kriterien

Abgeleiteter Stellenwert fur Kunden (global)
ya

S

Sauberkeit Qualitat Ungestorte Schneller Atmosphare Freundliche GroBartiges Hotelanlage Speise- SpalB Preis- Niedrigster
der Zimmer Nachtruhe Service Mitarbeiter Erlebnis maoglichkeiten Leistungs- Preis
und Qualitat verhéltnis

Quelle: OC&C Fundex 2019
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Auf Spal3 bauen

Eine Freizeitmarke, die Spal3
bietet, geniel3t viele Vorteile.
Spal3 kann ein wirkungsvoller
Motivationsfaktor fiir
kostenlose Mundpropaganda
sein, denn wenn Gaste bei
ihrem Besuch wirklich Spal3
hatten, sind sie eher bereit,
positive Bewertungen
abzugeben, die Marke
weiterzuempfehlen oder
sie in sozialen Medien zu
erwahnen.
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Ein unterhaltsames Erlebnis kann auch zu
Wiederholungsbesuchen anregen - ein nitzlicher
Weg, um Kundentreue und mehr Besuche zu férdern,
da klassische Werbung mehr und mehr ihre Wirkung
verliert. So werden jiingere Generationen nicht

nur anspruchsvoller, sondern besuchen auch eine
breitere Auswahl an Marken (d. h. sie sind einzelnen
Marken weniger treu). Sie suchen intensivere,
gruppenorientierte soziale Erlebnisse.

Naturlich ist SpaB nicht fur alle Marken gleich
wichtig. Block House, Nordsee und McCafé
beispielsweise nehmen hohe Plétze in der
Gesamtwertung ein, erhalten aber keine hohe
Bewertung im Bewertungskriterium Spaf3. Doch fiir
gewisse Aktivitadten wie Besuche in Freizeitparks

und Kreuzfahrten ist SpaB fur die Géaste oft einer der
wichtigsten Aspekte bei der Wahl ihres Besuchsziels.

Was ist also SpaB, und wie kann man mehr davon
bieten?

Wir haben uns die Daten genau angesehen, um
herauszufinden, welche Marken die unterhaltsamsten
Erlebnisse bieten, warum einige Gaste mehr (oder
weniger) Spal3 haben als andere und vor allem wie
die Marken den SpaBfaktor wirkungsvoller nutzen
kénnen, um ein Gberzeugenderes und wiederholbares
Gasterlebnis zu schaffen.



KUNDEN VON MARKEN MIT HOHEREM SPASSFAKTOR I_ _I
EMPFEHLEN DIESE HAUFIGER WEITER S
pal3 kann

eines der
S g wichtigsten
Alle 649 Marken im Fundex Krite ri e n
R - bei der
Auswahl eines
7777777777777777777 Besuchsziels
25.50% 1% Lsel n

Durchschnittlicher NPS je SpaB-Perzente %

50-75% 6%
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25% der Marken mit dem
geringsten SpafBfaktor

DEUTSCHE MARKEN, DIE AM MEISTEN SPAB BIETEN

&

Hotels Kreuzfahrtgesellschaften Cafés Freizeitparks

STEIGENBERGER

HOTELS AND RESORTS
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Fitnessstudios Kinos Restaurants Quickserviceketten
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Und das Land mit dem wenigsten Spal} ist...

Die Deutschen haben - zusammen mit den Franzosen
- den wenigsten Spal3. Warum ist das so? Der Fundex
kann Erklarungsansatze dafir liefern, warum die
Amerikaner und Chinesen deutlich mehr Spal3 haben
als die Deutschen und Franzosen.

Es gibt einige Grinde, warum die Deutschen so wenig
SpaB haben. Einer der Hauptgriinde ist, dass die
Deutschen von allen Nationen bei weitem am liebsten
sparen und mehr Gber Geld nachdenken - und wir
wissen, dass man weniger Spal3 hat, wenn man viel ans
Geld denkt.

Am wenigsten SpaB3... @<——
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Deutsche verbringen im internationalen Vergleich am
meisten Zeit allein, genieBen dies jedoch am wenigsten
im Nationenvergleich, Spaf3 haben sie insbesondere
mit Freunden und jungen Familien, mit denen sie aber
nicht genug Zeit verbringen. Auch interessant: deutsche
Frauen verbringen lieber Zeit mit ihren Partnern als
andersrum.

Was kénnen die Deutschen also tun, um mehr Spaf

zu haben?

—>  Am meisten SpaB...




ES GIBT MEHR ,SPARFUCHSE” IN FRANKREICH UND DEUTSCHLAND ALS IN ,SPAB-LIEBENDEN"

LANDERN WIE CHINA UND DEN USA

Anteil an Sparfiichsen an der Bevélkerung (%)

\/

Weniger
als der
Durchschnitt

7%

10%

3%

7%

4%

Frankreich

Deutschland

ltalien

-2%

Turkei
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-18%
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GroBbritannien

China




[ﬁ’] Flinf einfache Tipps fiir mehr Spal3

Spal3 hat fir verschiedene Menschen sehr
unterschiedliche Bedeutungen und

lasst sich deshalb nicht so einfach
definieren. Aber man kann

einiges von den Menschen

lernen, die mehr Spal3 als

andere haben
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Verbringen Sie Zeit mit den richtigen
Menschen (und arbeiten Sie an lhrer
Beziehung...)

Menschen, die Zeit mit jungen Kindern verbringen,
haben mehr SpaB als jede andere Gruppe, gefolgt
von Freunden und anderen Familienangehdrigen.
Menschen verbringen mehr Zeit mit ihren Partnern
als mit jeder anderen Gruppe, haben aber oft
nicht sehr viel Spal3 dabei.

Leben Sie wie ein Millennial

Obwohl Millennials auf dem Héhepunkt der
Finanzkrise in die Arbeitswelt eingestiegen

sind, lassen sie sich davon nicht zurlickhalten

und haben - laut unserer Umfrage - von allen
Generationen den meisten Spaf. Im Gegensatz
dazu haben Babyboomer den wenigsten Spal,
obwohl sie insgesamt eher die besser bewerteten
Marken besuchen.

Gehen Sie Risiken ein

Wer bereit ist Neues auszuprobieren hat mehr
Spal als die Gewohnheitstiere unter uns; sogar
bei den eher alltédglichen Aktivitdten wie Café- und
Restaurantbesuchen. Zudem haben wir mehr Spal3
an Orten, die wir eher selten besuchen, wie z. B.
Freizeitparks.

Wabhlen Sie sorgfaltig...

Sorgen um die Héhe der Rechnung sind ein
echter SpaBverderber. Es ist sehr viel einfacher,
sich zu entspannen und SpaB zu haben, wenn
man nicht den ganzen Abend lang den teuren
Riesling bereut, den der Kellner empfohlen hat.
Die Wahl der richtigen Flasche Wein - oder sogar
des richtigen Besuchsziels - ist wichtig, damit wir
Spal haben kénnen, ohne uns Sorgen ums Geld
zu machen..

...aber knausern Sie nicht

Schnéppchenjager, die immer und tberall die
glnstigsten Angebote suchen, haben generell
am wenigsten SpaB3, wahrend Verbraucher, die
sich eher mal etwas génnen, ein wenig mehr
Spal haben. Menschen, die das Erlebnis in den
Vordergrund stellen, haben den meisten SpalB.
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So wird der Spal3faktor
zum Erfolgsfaktor

Fazit: Spal} ist wichtig. Aber was sollten Sie

tun, wenn der OC&C Fundex zeigt, dass lhrem
Unternehmen der SpafB3faktor fehlt? Die folgenden
Schritte sind ein guter Anfang, um eine spallige
Strategie zu entwickeln oder ihre neu zu beleben.

Gaste haben generell mehr Spal3, wenn sie den Alltag ~ Obwohl es kein Patentrezept fiir Spaf3 gibt, hangt viel

hinter sich lassen und etwas Neues ausprobieren. davon ab, wie wir mit den Menschen um uns herum
Marken kdénnen dies zu ihrem Vorteil nutzen, indem interagieren. SpaBorientierte Marken verstehen das; ihre
sie Gaste anregen, bei ihren Entscheidungen ein Umgebung und ihr Leistungsangebot bringen Menschen
wenig experimentierfreudiger zu sein. Innovation im zusammen und regen sie an zu reden (und Fotos auf

Leistungsangebot spielt hierbei eine starke Rolle, aber  Instagram zu posten). Bei ihnen ist das Gasterlebnis oft
oft zéhlt auch die Art und Weise, wie Angebote preislich mit ,SpaBB-Momenten” durchzogen, die darauf
gestaltet und den Gasten prasentiert werden. ausgerichtet sind, das Gespréch in Gang zu halten.
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Spal ist ein Teamsport

SpaBige Marken haben engagierte Teams, die voll
hinter der Marke und ihrem Erlebnis stehen. Das

muss allerdings authentisch sein; ein paar Gimmicks
reichen nicht aus, um einen enttduschenden Service
wettzumachen. Ob Ihre Mitarbeiter direkt den Spal3
bereiten oder ihn nur unterstiitzen - das Erlebnis muss
ihnen in Fleisch und Blut Gibergehen und in ihrem
Umgang mit den Géasten zum Ausdruck kommen.

Auf den Schiffen

von AIDA sind die
Mitarbeiter nicht nur
freundlich und werden

geduzt; die AIDA Guides [I@

bringen den Spal3 auch
an Land aktiv zu den
Kunden.

Machen Sie Schluss mit den SpaBBverderbern
Unsere Forschungsergebnisse zeigen, dass es einige
klare SpaBverderber gibt. Langsame Bedienung,
schwankende Standards oder ein schlechtes Preis-
Leistungsverhaltnis sind nur ein paar Beispiele. Sie
konnen kaum erwarten, dass lhre Gaste SpaB haben,
wenn sie an der Bar lange anstehen, sich Sorgen um die
Rechnung machen oder schmutzige Toiletten besuchen
mussen. Schon ein kleiner Fehler kann dem Spal3 schnell
ein Ende setzen..

Gibt es diese SpaBBverderber bei lhnen?
Schlechtes Preis-Leistungsverhéltnis
Ihr Restaurant serviert hervorragendes Essen,
aber das Preis-Leistungsverhaltnis Gberzeugt
einfach nicht.

Langsame Bedienung

Sie betreiben eine der schnellsten Achterbahnen
der Welt, aber die Warteschlangen sind zwei
Stunden lang und furchtbar langweilig.

Hygiene

lhr Fitness-Center ist mit den modernsten Geraten
ausgestattet, aber die Umkleiderdume riechen
schlecht.
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23



Die Top 50 in Deutschland

Die folgende Liste ist nur ein kleiner Ausschnitt unseres OC&C Fundex - Rankings,
geordnet nach der Gesamtbewertung. Dabei zeigen wir auch, wie viel Spal die
Gaste bei einem Besuch dieser Marken jeweils haben. Setzen Sie sich mit uns in

Verbindung, wenn Sie néhere Informationen Gber die deutschen Marken wiinschen
oder an der Liste internationaler Marken interessiert sind.

Mittleres Drittel fur SpaB
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Europa Park
Phantasialand
Heide Park
Block House
Steigenberger
AIDA
TUI / Mein Schiff
L'Osteria
Motel One
Hans im Glick
Legoland
Hilton
Nordsee
Radisson Blu
Peter Pane
Maritim Hotels
Maredo
Kinopolis
Sea Life
Marriott
Gosch
CineStar
Easyfitness
dean & david
Sheraton Hotels
Cineplex
Vapiano
NH Hotels
InterContinental
CinemaxX
Mercure Hotels
Holiday Inn
B&B Hotels
uci
McFit
Dorint
Pizza Hut
Best Western
FitX
Sausalitos
McCafé
Leonardo Hotels
Subway
Ibis
Ramada
Radisson Park Inn
INJOY
Mrs. Sporty
Starbucks
Kochloffel
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Freizeitparks
Freizeitparks
Freizeitparks
Restaurants
Hotels

Kreuzfahrtgesellschaften
Kreuzfahrtgesellschaften

Restaurants
Hotels
Restaurants
Freizeitparks
Hotels
Quickservice
Hotels
Restaurants
Unterkiinfte
Restaurants
Kinos
Freizeitparks
Hotels
Quickservice
Kinos
Fitnessstudios
Quickservice
Hotels
Kinos
Restaurants
Hotels
Hotels
Kinos
Hotels
Hotels
Hotels
Kinos
Fitnessstudios
Hotels
Restaurants
Hotels
Fitnessstudios
Restaurants
Cafés
Hotels
Quickservice
Hotels
Hotels
Hotels
Fitnessstudios
Fitnessstudios
Cafés
Quickservice

85
82
82
82
81
81
79
79
78
78
78
78
78
77
77
77
77
77
77
76
76
76
76
76
76
76
75
74
74
74
74
74
74
73
73
73
73
73
73
72
72
72
72
71
71
71
71
71
70
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lhre OC&C
Fundex-Checkliste

Um herauszufinden, ob Sie davon profitieren kénnen, stellen Sie die
folgenden Fragen:

e Wissen wir, wer unsere Kunden sind und was ihnen wichtig ist?
e Sind wir bei den Basics gut genug?

e Investieren wir in die richtigen Bereiche unseres Leistungsangebots
und Gasterlebnisses?

e |st unsere Markenpositionierung stark und einzigartig? Sind auch
unsere Géste dieser Meinung?

e Sprechen wir auch eine breite Masse auBerhalb des Kernsegments an?
e Bietet unsere operative Plattform einen echten Vorteil?

e Tun wir mit unserem Leistungsangebot alles, um
Wiederholungsbesuche anzuregen?

e Haben unsere Géste wirklich so viel Spal3, wie wir
uns erhoffen?

Wenn Sie einer dieser Fragen mit Nein beantwortet haben - oder
wenn Sie einfach nur mehr Gber die OC&C Fundex-Ergebnisse

erfahren mochten - dann wenden Sie sich an unser Team.

Wir helfen Ihnen gern, der ndchste Champion zu werden!
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Uber die Autoren

Jan Bergmann

Jan Bergmann ist Associate Partner in OC&C's Consumer
Team und der Autor des deutschen Fundex. Jan arbeitet mit
Kunden aus verschiedenen Branchen, mit groBer Erfahrung
bei Restaurants, Unterhaltung und Hotellerie. Nicht nur auf
professioneller Ebene, sondern auch in seiner Freizeit findet
man Jan entweder beim Testen von neuen Restaurants oder
beim Grillen mit Freunden.

David Foster

David Foster ist Associate Partner in unserem Hospitality
& Leisure Team und Erfinder des OC&C Fundex.

Seine Branchenschwerpunkte sind Restaurants und
Bars, Ferienparks und Unterhaltung. Als ehemaliger
Gaststattenbetreiber kennt er sich mit Spal3 aus (sagt er),
und um seiner Entdeckungslust zu frénen, hat er sich fir
2019 vorgenommen, jede Woche mindestens eine neue
Bar oder ein neues Restaurant zu besuchen.

Uber OC&C Strategy Consultants

OC&C Strategy Consultants entwickelt in enger
Zusammenarbeit mit seinen Klienten innovative und
umsetzbare Lésungen fiir anspruchsvolle strategische
Fragestellungen. OC&C ist in Europa, Nord- und
Studamerika sowie Asien prasent.

OC&C arbeitet international mit namhaften Unternehmen
und Investoren zusammen, die sowohl in etablierten

als auch in neuen, schnell wachsenden Markten eine
Fihrungsrolle behaupten oder anstreben.

In Deutschland konzentriert sich OC&C vom

Standort Miinchen aus auf die Branchen Handel,

Konsumgiiter, Touristik & Freizeitgewerbe, Medien

und Telekommunikation, sowie auf das Private Equity-

Geschéft. Weitere Informationen Gber OC&C Strategy
_Consultants finden Sie unter www.occstrategy.de

Fﬂ
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