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Studiendesign

Erhebungsmethode Computergestitzte Telefoninterviews anhand eines strukturierten Fragebogens

Grundgesamtheit Deutschsprachige Personen ab 18 Jahren in Deutschland

Systematische Zufallsauswahl (mehrstufige geschichtete Stichprobe) per Dual
Auswahlverfahren Frame-Verfahren (Kombination von Festnetz- und Mobilfunkstichprobe im Verhéltnis
von 70 % Festnetz-Nummern zu 30 % Mobilnetz-Nummern)

StichprobengrofRe 1.001 Befragte

Feldzeit D 14. bis 25. November 2016

1) Designgewichtung (Transformation) zur Korrektur unterschiedlicher
Auswahlchancen in den Sampling Frames

2) Redressement-Gewichtung mit den Merkmalen Geschlecht, Alter, Bildung,
Region

Gewichtung
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Ergebnisse
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Ein gutes Drittel (35%) informiert sich umfassend beim Einkauf,

wahrend sich 37% gezielte Informationen heraussuchen.

Top 1-Werte, in %

jJ L}

Alter

Ich informiere mich umfassend zu
Preis, Qualitat, Verlasslichkeit
und rechtlichen Bedingungen

Ich kaufe eher spontan ein und
gehe eher nach meinem Gefuhl
als nach Beschriftungen und
Inhaltsangaben.

Ich suche mir gezielt bestimmte
Informationen heraus, die flr mich
wichtig sind, wie Preis oder
Qualitatsmerkmale. Andere
Informationen lasse ich aul3en vor.

18-29 Jahre

Ich suche gezielt nach neutralen m30-49 Jahre
Informationen Uber die
Verlasslichkeit von Handler und

Hersteller.

m50-64 Jahre

34
37
42
35
4

m 65+ Jahre

Basis: n=1001 | Angaben in Prozent
Frage: Ichlese Ihnen jetzt einige Aussagen zum Thema Informationen beim Einkaufen vor. Bitte sagen Sie mir zu jeder Aussage, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, weitgehend

zustimmen, weniger zustimmen oder gar nicht zustimmen.
Top 1: ,stimme voll und ganz zu“

) e hrauche zent ale
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Jeder Zweite (48%) liest Informationen vor dem Kauf, wenn sie einfach formuliert sind

und die Relevanz erkennbar ist. Jeder Vierte liest AGBs nicht, sondern verlasst sich

darauf, dass er zu nichts verpflichtet wird.

Top 1-Werte, in %

) L}

Ich lese AGBs und Widerrufsbelehrungen und bin
bereit, mit
den Konsequenzen zu leben.

Ich lese AGBs und Widerrufsbelehrungen nicht,
sondern verlasse mich darauf, dass ich zu nichts
verpflichtet werden kann, was rechtlich nicht in Ordnung
ist.

Ich lese rechtliche Informationen, wenn sie einfach
formuliert sind und wenn ich erkennen kann, warum die
Information fiir mich relevant ist.

Ich versuche, die wesentlichen Aspekte
herauszufinden, bin mir aber nicht sicher, ob ich das
Geschriebene immer richtig bewerte.

Ich lese die AGBs nicht, weil ich sie ohnehin nicht
richtig verstehe.

Ich lese die AGBs und habe deshalb auch schon von
Vertrdgen Abstand genommen.

Ich lese die AGBs oder Widerrufsbelehrungen
meistens erst, wenn es nach dem Vertragsabschluss
ein Problem gibt.

Basis: n=1001 | Angaben in Prozent

2
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25
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Alter
23
28
25
30
27
20
28
36
44
47
46
51
16

19

23
31

w
N

38

21

22
22

18-29 Jahre
m30-49 Jahre
m50-64 Jahre
65+ Jahre

Frage:  Wie gehen Sie speziell mit rechtlichen Informationen um, die Sie gegebenenfalls im Vorfeld eines Kaufs erhalten? Ich lese Ihnen dazu wieder einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie
mir zu jeder Aussage, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, weitgehend zustimmen, weniger zustimmen oder gar nicht zustimmen.

Top 1: ,stimme voll und ganz zu“
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Die klare Mehrheit (66%) empfindet die Gewahrleistungsfrist bei

hochwertigen Gebrauchsgutern als zu kurz, vor allem Jungere.

| Zustimmung in %

/ \ weil nicht

80

Dieser Schutz ist fur alle
Gebrauchsguter ausreichend,

18-29 Jahre unabhé&ngig vom Wert.

m 30-49 Jahre
m50-64 Jahre
m 65+ Jahre

N

Bei hochwertigen und langlebigen
Gebrauchsgitern, wie etwa einem Auto, ist eine
Gewabhrleistungsfrist von zwei Jahren zu kurz.

Basis: n=1001 | Angaben in Prozent
Frage:  Wenn ein Produkt defekt ist oder sonstige Mangel hat, dann kann der Kéufer nach heutigem Recht das Produkt innerhalb von zwei Jahren umtauschen, reparieren lassen oder

gegen Ruckzahlung des Kaufpreises zurtickgeben. Diese Regelung betrifft alle Produkte, vom Toaster Uiber Mdbel bis hin zu Autos. Welcher der beiden folgenden Aussagen zu

diesem Thema stimmen Sie eher zu? h h t l dl,
. verbraucherzentrale
Umfrage zum Européischen Verbraucherrecht | 14.11. — 25.11.2016 | 7 Busotesverbaseol “mm ne



Bei fast allen Gebrauchsgutern wunscht sich die Mehrheit langere

Gewahrleistungsfristen. Eine Ausnahme ist die Kommunikationselektronik.

| Angemessene Gewahrleistungsfristen aus Sicht der Befragten in %

L 88% wiinschen sich eine
ﬁ g9 Gewahrleistung von
S 8 11 53 14 15 6 mindestens
X
5 Jahren

Kommunikations
elektronik
3
N
w
o

52% empfinden die
3 3 } Gewahrleistung von 2
Jahren als angemessen

70% wuiinschen sich eine
Gewahrleistung von
mindestens

5 Jahren

Unterhaltungs
elektronik

Gewabhrleistung von
mindestens
5 Jahren

} 84% wiinschen sich eine

Haushaltsgrof3
gerate

61% wilinschen sich eine
Gewabhrleistung von
mindestens

m2 Jahre =5 Jahre m8Jahre m10Jahre mehrals 10 Jahre m=weiR nicht 5 Jahren

Basis: n=1001 | Angaben in Prozent

Frage:  Wie viele Jahre Gewahrleistungsfrist waren lhrer Ansicht nach bei den folgenden Gebrauchsgutern angemessen: 2 Jahre, 5 Jahre, 8 Jahre, 10 Jahre oder mehr als 10 Jahre?
verbraucherzentrale mindlin
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Vergleichsportale nutzt jeder zweite Internetnutzer (52%). Bei

denjenigen mit hoherer formaler Bildung sind es sogar 63%.

Nutzung von Vergleichsportalen im Internet, in %

Nutzung nach Bildung

nein

" nein

Hja

niedrig mittel hoch
n =200 n=242 n=292

Basis:  Internetnutzer (n = 744) | Angaben in Prozent
Frage: Vergleichsportale im Internet erméglichen einen Uberblick Giber Produktsortiment und Preise. Nutzen Sie personlich solche Vergleichsportale?

@ mindline
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Grunde fur die Nutzung von Vergleichsportalen (1/2)

| Nutzung von Vergleichsportalen im Internet, die haufigsten offenen Nennungen in %

/ Nennungen
* Preisubersicht, Preisorientierung, Preislisten 44

e gunstige bzw. glinstigste Preise fur ein Produkt finden 22

* Produkt-, Angebots-, Leistungstbersicht: Welche Leistungen, Angebote

und Konditionen bekomme ich? 22
* (Kunden-)Bewertungen und Rezensionen (der Handler oder Produkte) 16
e Informationen zur Qualitat 14
« Allgemeine Ubersicht, Uberblick, Vergleich 13

\ informativ, viele und/oder gute Informationen 12 /

Basis:  Nutzer von Vergleichsportalen (n = 389)
Frage: Was erwarten Sie von den Vergleichsportalen, warum nutzen Sie Vergleichsportale? Bitte nennen Sie mir alles, was Ihnen dazu einfallt.

mindline
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Griunde fur die Nutzung von Vergleichsportalen (2/2):

Objektivitat und Neutralitat sind besonders wichtig.

Top 1-Werte, in %

) L}

... dass ich objektiv Uber Preise und
Qualitatsmerkmale von Produkten informiert werde.

... dass Tests und Erfahrungsberichte von
neutralen Personen oder Institutionen kommen.

... dass bei einem Preisvergleich auch tatsachlich
das gunstigste Produkt als erstes gelistet wird.

... dass offengelegt wird, wie die Rankings
zustande kommen.

... dass offengelegt wird, wie sich das
Vergleichsportal finanziert.

Basis:  Nutzer von Vergleichsportalen (n = 389) | Anteil in %

Frage: Es fallt einem ja nicht immer gleich alles ein. Ich nenne Ihnen jetzt noch einige mogliche Grunde fiir die Nutzung von Vergleichsportalen. Bitte sagen Sie mir jeweils, wie wichtig
lhnen das bei Vergleichsportalen jeweils ist: sehr wichtig, wichtig, weniger wichtig oder gar nicht wichtig?

Top 1: ,sehr wichtig*

verbraucherzentrale

mindline
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Nur 11% der Internetnutzer kaufen direkt bei Onlineshops

auslandischer Anbieter ein, 17% indirekt uber deutsche Plattformen.

Nutzung von Onlineshops auslandischer Anbieter, in %

ja, kaufe direkt bei Alter

Online-Shops ) _
auslandischer Anbieter ja, kaufe bei
auslandischen
Online-Shops
Uber deutsche

® nein, keines von
Plattformen

beiden

= ja, kaufe bei
auslandischen Online-
Shops Uber deutsche
Plattformen

H ja, kaufe direkt bei

20 Online-Shops
nein, keines auslandischer Anbieter
von beidem
14 8
I T T T 5
18-29 Jahre 30-49 Jahre 50-64 Jahre 65+ Jahre
n=161 n =297 n=201 n=82

Basis:  Internetnutzer (n = 744) | Angaben in Prozent

Frage: Das Internet ist ja grenzenlos. Das heif3t, eigentlich kann man auch vom eigenen Rechner aus bei einem Online-Shop im Ausland einkaufen. Oder man kann eine Vermittlerseite, ein

Vergleichsportal oder eine Verkaufsplattform nutzen, die sich an deutsche Kunden richtet, aber Kontakt auch zu Anbietern im EU-Ausland herstellt. Nutzen Sie solche
Méoglichkeiten?

mingline
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Grunde fur die Nichtnutzung auslandischer Onlineshops

| Die haufigsten offenen Nennungen, in %

* Unsicherheit hinsichtlich rechtlicher Belange

« fehlendes Vertrauen

 Unsicherheit hinsichtlich des Versands und der Versandkosten

» sprachliche Probleme

« fehlende Bekanntheit

Nennungen

38

38

35

23

13

/

Basis:  Internetnutzer (n = 744)
Frage: Generell kaufen nur wenige Leute direkt Uber ausléandische Online-Shops ein. Was meinen Sie, woran liegt das vor allem? .
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Mangelnde Verlasslichkeit und rechtliche Unsicherheiten hindern

Internetnutzer daran, in auslandischen Onlineshops einzukaufen.

Top 1-Werte, in %, die drei haufigsten Grinde

) L}

Ich kenne die Online-Shops in anderen Landern nicht
und bin mir nicht sicher, ob ich mich darauf verlassen
kann, dass alles funktioniert.

Wenn etwas schief geht, weild ich nicht, an wen ich
mich wenden kann.

Ich weil3 nicht, welche Rechte ich habe, wenn ich in
anderen Landern einkaufe.

Basis:  Internetnutzer (n = 744) | Anteil in %

Frage: Ich nenne lhnen nun noch einige Begriindungen anderer Personen, warum sie nicht online im EU-Ausland einkaufen. Bitte geben Sie jeweils an, inwieweit Sie personlich diesen
Begriindungen zustimmen wiirden: voll und ganz, weitgehend, weniger oder gar nicht?

Top 1: ,stimme voll und ganz zu“

verbraucherzentrale

mindline
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Fast zweil Drittel (65%) der Internetnutzer nutzen taglich Social

Media-Plattformen und Online-Dienste, besonders die Jungeren.

Nutzung von Social Media Angeboten, in %

Alter
nie 18-29 Jahre
seltener mehrmals taglich
. . . \
ein- bis dreimal
im Monat
30-49 Jahre
einmal o
in der Woche ) l L
mehrmals — 50-64 Jahre
in der Woche
® mind. taglich
. o ® ein/mehrmals d. Woche
einmal taglich 65+ Jahre _
seltener als wochentlich
Enie
Basis:  Internetnutzer (n = 744) | Angaben in Prozent

Frage:  Wie haufig nutzen Sie Social Media-Plattformen und Online-Dienste, wie zum Beispiel Facebook, YouTube, Google oder WhatsApp: mehrmals téglich, einmal taglich, mehrmals in
der Woche, einmal in der Woche, ein- bis dreimal im Monat, seltener oder nie?

mindline
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81% der Social Media-Nutzer ist es sehr wichtig, ihr Einverstandnis

fur die kommerzielle Nutzung ihrer Daten zu geben.

Top 1-Werte, in %

) L}

Ich mdchte gefragt werden, bevor meine Daten
kommerziell verwertet werden. Nur wenn ich mich
damit einverstanden erklare, sollen die Daten auch

kommerziell verwertet werden dirfen.

Ich mochte der Datennutzung jederzeit
widersprechen kénnen, auch wenn der Vertrag bzw. 65
die Nutzung damit beendet wird.

Ich mdchte die gleichen Rechte haben, egal ob ich
die Dienste mit Geld bezahle oder ob ich meine
Daten zur Verwertung freigebe.

Ich mdchte, dass die Dienste gut funktionieren und
dass es nicht zu Qualitatsproblemen oder Ausfallen
der Dienste kommt.

Basis:  Social Media-Nutzer (n = 646) | Angaben in Prozent
Frage:  Wie wichtig sind Ihnen die folgenden Punkte, wenn Sie einen Dienst wie Facebook, Google oder WhatsApp nutzen: sehr wichtig, wichtig, weniger wichtig oder gar nicht wichtig?

Top 1: ,sehrwichtig”
verbraucherzentrale “ mindline
U e
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Die Mehrheit der Befragten (60%) wiuirde sich bei einer Verletzung der Verbraucherrechte

uber die Rechtslage informieren und ein Schreiben formulieren oder sich an eine
Verbraucherzentrale wenden (49%).

Szenario: Der Stromanbieter erhoht die GebUhren unrechtmalig, Angaben in % (1/2)

) L}

Ich wiirde mich Uber die Rechtslage informieren und
ein Schreiben verfassen.

Ich wiirde mich an eine Verbraucherzentrale wenden.

Ich wiirde zu einem Anwalt gehen.

I
» S
©

Ich wiirde mich an eine Schlichtungsstelle wenden. 13

Ich wiirde gar nichts tun und den Schaden

[
w

hinnehmen.
weifld nicht | 1
nichts davon | 1

Basis: n=1001 | Angaben in Prozent
Frage: Angenommen, lhr Stromanbieter hat die Stromgebuhren unrechtmagig erhdht und Sie haben 300 Euro zu viel gezahlt. Sie fordern eine Ruckzahlung, aber der Stromanbieter

weigert sich zu zahlen. Welche der folgenden Dinge wirden Sie dann tun?
verbraucherzentrale “ mindline
T X
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Die grof3e Mehrheit wirde sich - bei entsprechender Mdglichkeit - der Muster-

klage eines Verbraucherverbandes anschliel3en, bes. formal besser Gebildete.

Anteil in %

Musterklage Bildung

weild

nein

mweild nicht
Enein

Hja

niedrig mittel hoch

Basis:  Alle Befragten (n=1001) | Angaben in Prozent
Frage: Derzeit wird dartiber diskutiert, ob sogenannte Musterklagen eingefuhrt werden sollen. (...) Wenn es diese Mdglichkeit gabe, wirden Sie sich dann einer solchen Musterklage

anschlieRen?
@mindline
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Ausgestaltung des Verbraucherschutzes auf EU-Ebene: Die Mehrheit

(66%) der Befragten sprechen sich fur einen Mindeststandard aus.

| Anteil in %

weild nicht

Die EU gibt einen
Mindeststandard im
Verbraucherschutz vor,
und die einzelnen
Lander haben die
Mdglichkeit, ein
hdheres Niveau im
Verbraucherschutz
festzulegen.

In allen europaischen
Landern gelten einheitliche
Vorschriften zum
Verbraucherschutz. Die
Mitgliedstaaten durfen
daran nichts mehr andern—
weder zum Guten noch zum
Schlechten.

Basis:  alle Befragten (n = 1001) | Angaben in Prozent
Frage: Ich lese Ihnen abschlieRend zwei Auffassungen zum Verbraucherschutz in Europa vor. Was finden Sie besser?

@ mindline
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Summary (1/4)

Informationen beim Einkauf

»

»

»

»

Gut ein Drittel (35%) bekundet, sich umfassend zu Preis, Qualitat, Verlasslichkeit und rechtlichen Bedingungen beim Einkauf zu
informieren.

Ebenfalls ein gutes Drittel (37%) suchen sich gezielt bestimmte Informationen heraus, die ihnen wichtig sind, wie Preis oder
Qualitatsmerkmale.

Ein knappes Drittel (31%) sucht gezielt nach neutralen Informationen tber die Verlasslichkeit von Handler und Hersteller.

Jeder Vierte (27%) kauft nach eigener Aussage eher spontan ein und geht eher nach Gefuhl als nach Beschriftungen und
Inhaltsangaben. Letzterem stimmen eher die Alteren ab 65 Jahren (35%) zu..

Rechtliche Informationen im Vorfeld eines Kaufs

»

»

»

»

Jeder Zweite (48%) liest rechtliche Informationen, wenn sie einfach formuliert sind und die Relevanz der Information fir sie
erkennbar ist.

Jeder Vierte (27%) liest AGBs nicht, sondern verlasst sich darauf, dass er zu nichts verpflichtet wird, was rechtlich nicht in
Ordnung ist.

Jeder Sechste (16%) liest AGBs grundsétzlich nicht, weil er sie in der Regel nicht versteht. Das sagen eher die Jingeren unter 30
Jahren und die Alteren ab 65 Jahren sowie die formal weniger gut Gebildeten.

Fast jeder Vierte liest AGBs erst, wenn es nach Vertragsabschluss ein Problem gibt.

indlj
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Summary (2/4)

Gewahrleistungsfristen

» Im Hinblick auf das Recht, ein mangelhaftes Produkt innerhalb von zwei Jahren umzutauschen, reparieren zu lassen oder gegen
Ruckzahlung des Kaufpreises zurtickzugeben, ist eine klare Mehrheit (66%) der Befragten der Meinung, dass diese
Gewabhrleistungsfrist von zwei Jahren bei hochwertigen und langlebigen Gebrauchsgutern, wie etwa einem Auto, zu kurz ist. Dies
betonen insbesondere die Jingeren unter 30 Jahren (80%).

» Am angemessensten ist die Gewahrleistungsfrist von zwei Jahren aus Sicht der Befragten bei Geraten der
Kommunikationselektronik (z. B. Handy, Tablet), am wenigsten bei HaushaltsgroRgeraten und Kraftfahrzeugen. Hier pladieren 84
Prozent (HaushaltsgroR3gerate) bzw. 88 Prozent (Kraftfahrzeuge) flr eine Gewahrleistungsfrist von mind. 5 Jahren, etwa jeder
Funfte sogar von mind. 10 Jahren.

Nutzung von Vergleichsportalen im Internet

» Jeder zweite Internetnutzer nutzt Vergleichsportale im Internet, besonders diejenigen mit formal héherer Bildung (63%).
» Wichtig sind Preisorientierung, die Darstellung des gunstigsten Angebots sowie eine Angebots- bzw. Leistungstbersicht.

» Hierbei ist es den Nutzern sehr wichtig, dass diese Ubersichten objektiv und neutral erstellt wurden. Die Kriterien der Bewertung
sollen demnach ebenfalls transparent dargestellt sein.

@ mindline
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Summary (3/4)

Nutzung auslandischer Onlineshops

» Lediglich 11 Prozent der Internetnutzer kaufen direkt bei Online-Shops auslandischer Anbieter ein (Jungere haufiger als die
Alteren).

» 17 Prozent kaufen bei auslandischen Online-Shops vermittelt Giber deutsche Plattformen ein (auch hier wiederum besonders die
Jungeren).

» 71 Prozent kaufen gar nicht bei Online-Shops auslandischer Anbieter ein.

» Grunde sind hier besonders Unsicherheiten und fehlendes Vertrauen, sowie die mangelnde Kenntnis tiber Rechte oder den
richtigen Ansprechpartner bei Problemen

Nutzung von Social Media-Plattformen und Online-Diensten

»

Nahezu zwei Drittel (65%) der Internetnutzer nutzen taglich Social Media-Plattformen und Online-Dienste, wie zum Beispiel
Facebook, YouTube, Google oder WhatsApp.

Bei den unter 30-J&hrigen zahlen 87 Prozent zu den taglichen Nutzern.

M

Hierbei ist dem Grol3teil der Nutzer (81%) sehr wichtig, gefragt zu werden, bevor Daten kommerziell verwertet werden.

M

65 Prozent ist es zudem sehr wichtig, der Nutzung ihrer Daten bei Bedarf widersprechen zu kénnen.

M

@ mindline
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Summary (4/4)

Wahrnehmung von Rechten

» Falls ein Stromanbieter bei einer unrechtmafigen Erhéhung der Stromgebihren eine Rickzahlung verweigert, wirde die Mehrheit
der Befragten (60%) sich tber die Rechtslage informieren und ein Schreiben verfassen.

» Jeder Zweite (49%) wirde sich an eine Verbraucherzentrale wenden und fast jeder Zweite (46%) wirde zu einem Anwalt gehen.

» 13 Prozent wirden sich an eine Schlichtungsstelle wenden und lediglich eine Minderheit von drei Prozent wiirde gar nichts tun
und den Schaden hinnehmen.

» 77 Prozent wiurde sich - bei entsprechender Moglichkeit - einer Musterklage eines Verbraucherverbandes anschliel3en, wahrend
lediglich 18 Prozent das nicht tun wirden.

Verbraucherschutz in Europa

» Im Hinblick auf die Regelung des Verbraucherschutzes in Europa befiirwortet die Mehrheit (66%) der Befragten, dass die EU einen
Mindeststandard im Verbraucherschutz vorgibt und die einzelnen Lander die Moglichkeit haben, ein hheres Niveau im
Verbraucherschutz festzulegen.

@ mindline
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KONTAKTDATEN

5

Dieter Storll
Geschaftsfiuhrer

d.storll@mindline-media.de
+49 (30) 30 83 386 70

@mindline
B < dia |

mindline media GmbH
Rosenthaler StralRe 46-47
D-10178 Berlin

Telefon +49 (30) 30 83 386 60
Telefax +49 (30) 30 83 386 66

info@mindline-media.de
www.mindline-media.de
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