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Welchen Unternehmen gelingt es be-
sonders gut, ihre Interessenten im wett-
bewerbsintensiven Markt für sich zu 
gewinnen und langfristig zu halten? Das 
hat Service Value in Kooperation mit 
Deutschland Test untersucht. Dazu wur-
de bei 1 869 Unternehmen die Kunden-
treue gemessen und für 199 Branchen 
ausgewertet. 

Unter den Finanzdienstleistern liegen 
dabei die Sparkassen deutlich an der 
Spitze. Sie schneiden nicht nur unter den 
Filialbanken am besten ab, sondern 
auch besser als die „Gruppensieger“ der 
anderen Kategorien Direktbanken, Di-
rektversicherer, Fondsgesellschaften, 
Baufinanzierungs-Vermittler, Autoban-
ken, Finanzvertriebe und Depotbanken. 
Unter den Direktbanken liegt die nicht 
nur vorn, sondern auch nahe an den 
Sparkassen. Daraus lässt sich ableiten, 
dass auch Direktbankkunden längst 
keine reinen Konditionenhopper mehr 
sind.

Das Ranking in der Kundentreue basiert 
rein auf einer Kundenbefragung. Die 
jeweilige Kundentreue für eine Mar- 
ke beziehungsweise das Unternehmen 
wird über den „Customer Loyality Score“ 
(CLS) erfasst und als Prozentzahl aus-
gewiesen (0 bis100 Prozent). Die Kenn-
zeichnung „Hohe Kundentreue“ wird 
vergeben, wenn der CLS über dem 
Durchschnitt des Branchenmittelwertes 

liegt. Aus dieser Gruppe heraus werden 
wiederum diejenigen mit „Höchste Kun-
dentreue“ belohnt, deren CLS noch ein-
mal oberhalb dieses Gruppendurch-
schnitts liegt. Insgesamt gingen in die 
Untersuchung 552 686 Kundenurteile 
ein. Die Erhebung erfolgt eigeninitiiert 
und unabhängig, also ohne Beteiligung 
der bewerteten Unternehmen.

Im Durchschnitt erreicht der CLS bei 
den Branchen Werte zwischen 28,7 und 
81,5 Prozent. Dabei zählen Finanzver-
triebe zu den Branchen mit insgesamt 
relativ geringer Kundentreue. Postbank 
Finanzberatung und Swiss Life Select 
zeigen deshalb verhältnismäßig nied-
rige, aber innerhalb ihrer Branche aus-
gezeichnete Werte. 

Von zehn Stunden, die sie Fernsehen 
schauen, sehen die Zuschauer in 
Deutschland nur noch 5,6 Stunden line-
ares Fernsehen. Das geht aus einer Stu-
die von Best Research unter 520 Be-
fragten im Alter von 16 bis 59 Jahren 
hervor, die Digital-Themen nicht ableh-
nen. Für Jugendliche im Alter von 16 bis 
24 Jahren schmilzt diese Zeit auf nur 
noch 3,2 Stunden oder ein knappes 
Drittel der Fernsehzeit. Bei den älteren 
Zielgruppen ab 45 Jahren fällt die Line-
ar-TV Nutzung demgegenüber mit 
einem Nutzungsanteil von 67 Prozent 
mehr als doppelt so hoch aus. Aber 

Aus der Marken- und Werbeforschung
auch in dieser Altersgruppe drängen die 
alternativen Angebote mit aller Macht 
voran und haben bereits ein Drittel der 
Zeit für sich eingenommen. 

Die Adblocker-Rate ist im vierten Quar-
tal 2018 um 0,24 Prozentpunkte auf 
23,95 Prozent gestiegen (drittes Quar-
tal 2018: 23,71 Prozent). Das hat der 
Online-Vermarkterkreis (OVK) im 
Bundesverband Digitale Wirtschaft 
(BVDW) e.V. gemeldet, der die Rate 
quartalsweise technisch erhebt. 

Die Adblocker-Raten 2018 betrugen 
23,40 Prozent (erstes Quartal), 24,45 
Prozent (zweites Quartal), 23,71 Pro-
zent (drittes Quartal) und 23,95 Prozent 
im vierten Quartal. Im Gegensatz zu 
anderen Untersuchungen handelt es 
sich bei der Adblocker-Rate des OVK 
im BVDW um eine technische Messung 
der bei den Vermarktern geblockten 
Werbung, nicht um eine Bevölkerungs-
umfrage.

Digitale Werbung (online und mobile) 
ist im Jahr 2018 um sieben Prozent 
 gewachsen, wie der Online-Vermark- 
terkreis (OVK) im Bundesverband 
 Digitale Wirtschaft (BVDW) e.V. be-
kannt gab. Die Nettowerbeinvestitionen 
sind in Deutschland von 1,928 Milliar-
den Euro (2017) auf 2,065 Milliarden 
Euro (2018) gestiegen. Für 2019 pro-
gnostiziert der OVK ein Wachstum  
um 6,0 Prozent auf 2,189 Milliarden 
Euro.
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Seit April 2015 arbeiten die Arbeits- 
gemeinschaft Videoforschung (AGF) 
und Google zusmmen, um die Bewegt-
bildnutzung nicht nur beim klassischen 
Fernsehen, sondern auch auf anderen 
Plattformen zu erfassen. Im Auftrag der 
AGF Videoforschung werden bisher 
 bereits die Einschaltquoten etwa für 
ARD und ZDF, die Sender der Medien-
gruppe RTL, ProSiebenSat.1, Tele 5 und 
WeltN24 ermittelt, aber nicht zu You-
tube. Zahlen dazu hat die AGF nun 
 erstmals veröffentlicht. Ausgewiesen 
werden allerdings keine Reichweiten, 
sondern eine Sehdauerstatistik aus dem 
Oktober 2018 – und auch das nur für 
die Bewegtbildnutzung von Personen 
ab 18 Jahren. Nur für diese Zielgruppe 
habe es Vergleichsdaten beim Youtube-
Publikum und bei der mobilen Nutzung 
gegeben.

Klassisches Fernsehen wird demnach 
unverändert deutlich mehr genutzt  
als Streamingangebote. Unter den 
 Erwachsenen betrug die durchschnitt-
liche Sehdauer im Oktober insgesamt 
267 Minuten täglich. Auf das lineare  
TV entfielen 232 Minuten, auf Youtube 
33 Minuten sowie 2 Minuten auf Strea-
ming angebote öffentlich-rechtlicher 
und privater Sender. Streamingdienste 
wie Netflix oder Maxdome wurden nicht 
erfasst.

Beim Streaming spielt das Smartphone 
eine wichtige Rolle: Von den täglich 
 insgesamt 35 Minuten Streaming-Nut-
zung entfallen 21 auf mobile Geräte. 

Im Beobachtungszeitraum gelang es 
insgesamt 443 Content Ownern, mehr 
als drei Millionen Streamviews zu gene-
rieren. Davon erreichten 148 über 
10 Millionen Views pro Monat und 12 
sogar über 100 Millionen Abrufe pro 
Monat.

Kunden von unabhängigen Vermögens-
verwaltern weisen überdurchschnittliche 
Zufriedenheitswerte auf – so lautet  
das Er gebnis einer Befragung im 
 Auftrag von DAB BNP Paribas unter 
1 115 Kunden, die Ende 2018 von  
der ConM Gesellschaft für Markt-
forschung und Regionalanalysen 
durchgeführt wurde. So sind 96 Pro-
zent der Kunden insgesamt zufrieden 
mit der Leistung der Finanzportfolio-
verwalter – davon 39 Prozent sogar 
vollkommen zufrieden und 40 Prozent 
sehr zufrieden. 

Besonders hervorgehoben wird die 
Freundlichkeit des Ansprechpartners: 
93 Prozent sind mit diesem Aspekt voll-
kommen oder sehr zufrieden. Weitere 
Top-Leistungskriterien sind ein fester 
Ansprechpartner (91 Prozent), die gute 
Erreichbarkeit (89 Prozent), die Fach-
kompetenz (88 Prozent) sowie eine ver-
trauensvolle, partnerschaftliche Zusam-
menarbeit (85 Prozent). Damit punkten 
die Vermögensverwalter insbesondere 
in den Aspekten, die ihren Kunden be-
sonders wichtig sind. 

Auch die Länge der Zusammenarbeit 
spricht für die unabhängigen Finanz-
experten: Über die Hälfte der Befrag -
ten – 56 Prozent – nimmt schon über  
10 Jahre die Dienstleistungen desselben 
Vermögensverwalters in Anspruch, nur 
11 Prozent sind erst weniger als drei 
Jahre dabei. Hauptgründe für die 
 Zusammenarbeit sind Empfehlungen 
(45 Prozent), die angebotene individu-
elle, persönliche Beratung (ebenfalls  

45 Prozent) sowie die Unabhängigkeit 
der Beratung (41 Prozent).

Die Kunden haben regelmäßig persön-
lichen Kontakt mit ihren Beratern. So 
hatten 55 Prozent der Befragten in den 
letzten drei Monaten mindestens ein 
Beratungsgespräch. 97 Prozent waren 
mit diesen Gesprächen zufrieden, da-
von 45 Prozent sogar vollkommen und 
39 Prozent sehr zufrieden. 36 Prozent 
der Anleger lassen ihr Geld ausschließ-
lich von den Finanzexperten verwalten, 
während 64 Prozent darüber hinaus 
noch selbstständig Geld anlegen. Nach 
ihren bevorzugten Kommunikations-
kanälen befragt, nennen 55 Prozent 
E-Mail und 42 Prozent das Telefon. Sky-
pe spielt mit 1 Prozent noch kaum eine 
Rolle, aber immerhin 30 Prozent können 
sich ein Beratungsgespräch über Skype 
vorstellen. 56 Prozent der Kunden rufen 
Informationen wie die Vermögensüber-
sicht oder ihre Wertpapierabrechnun-
gen bereits online ab. 
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