verbraucherzentrale

Bundesverbavol

VERBRAUCHERREPORT 2022

Die Lage der Verbraucher:innen



UBER UNS

Der Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) ist die starke Stimme aller
Verbraucher:innen in Deutschland — unabhéngig von ihrer Herkunft oder ihren
Lebensumstdnden. Der vzbv setzt sich fiir eine gerechte und nachhaltige
Gesellschafts-und Wirtschaftsordnungein, in derdie Bediirfnisse der Menschen
im Mittelpunkt stehen. Als Dachverband der 16 Verbraucherzentralen und mehr
als 25 weiteren verbraucherpolitischen Verbdnden biindelt der vzbv die Kradfte
fur einen starken Verbraucherschutz in Deutschland und Europa.

UBER DEN VERBRAUCHERREPORT

Wie gut fiihlen sich Verbraucher:innen in ihrem alltdglichen Leben geschiitzt?
Welche Probleme und Sorgen treiben sie um? Wen sehen sie beim Thema Ver-
braucherschutz in der Verantwortung? Antworten auf diese Fragen gibt der
jahrliche Verbraucherreport des vzbv. Mit einer reprdsentativen Umfrage und
weiteren Erkenntnissen aus der Marktbeobachtung zeichnet er ein genaues Bild
zur Lage der Verbraucher:innen und zum Zustand des Verbraucherschutzes in
Deutschland.

VERBRAUCHERSCHUTZ SCHAFFT SICHERHEIT

Wie wichtig ist der Verbraucherschutz hier in Deutschland fiir Ihre personliche Sicherheit
als Verbraucher:in?
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Quelle: reprasentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen
ab 14 )ahren | Erhebungszeitraum: August 2022



Verbraucherinnen und
Verbraucher blicken beunruhigt
in Richtung Herbst und Winter.
Das zeigt auch der aktuelle
Verbraucherreport. Damit aus
Sorgen nicht Hoffnungslosigkeit
und Verzweiflung werden,
brauchen die Menschen so lange
Unterstlitzung, bis diese Krise
uberstanden ist.”

© Christine Blohmann

Ramona Pop,
Vorstandin des Verbraucherzentrale
Bundesverbands (vzbv)



VERBRAUCHERSCHUTZ
IM LAUFE DER ZEIT

Verbraucher:innen fiihlen sich weniger gut geschiitzt

Verbraucherschutz bleibt hochrelevant fiir die Menschen in Deutschland: Neun
von zehn (9o Prozent) Verbraucher:innen geben an, dass Verbraucherschutz fiir
ihre personliche Sicherheit sehr bzw. eher wichtig ist — und das zum sechsten
Mal in Folge. Gleichzeitig sehen immer weniger Menschen ihre Interessen
als Verbraucher:innen geschiitzt. Drei von zehn Befragten (30 Prozent) sind
unzufrieden mit dem Schutz ihrer Interessen als Verbraucher:innen. Sie sehen
ihre Interessen als Verbraucher:innen eher nicht gut bzw. gar nicht geschiitzt.
2021 sahen dagegen nur knapp jede:r Vierte (24 Prozent) und 2020 lediglich
gut jede:r Fiinfte (21 Prozent) ihre Interessen als Verbraucher:innen eher nicht
gut bzw. gar nicht geschiitzt.

Grof3e Verantwortung, wenig Vertrauen in die Politik

Die deutliche Mehrheit der Befragten (88 Prozent) sieht die Politik in der
Verantwortung, ihre Interessen als Verbraucher:innen zu schiitzen. Aber
lediglich 28 Prozent der Befragten vertrauen der Politik sehr bzw. eher stark,
wenn es um den Schutz der Verbraucherinteressen geht. Diese Diskrepanz
zwischen Vertrauen und Verantwortung ist seit Jahren nahezu unverdndert.

WENIG VERTRAUEN IN DIE POLITIK

Ein GroBteil der Menschen sieht die Politik in der Verantwortung, ihre Interessen als
Verbraucher:in zu schiitzen. Aber nur 28 Prozent vertrauen der Politik.
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Quelle: repréasentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen
ab 14 )Jahren | Erhebungszeitraum August 2022 | Zusammenfassung von zwei Befragungsergebnissen



Vertrauen in Verbraucherschutzorganisationen stabil

Auch Verbraucherschutzorganisationen stehen in der Verantwortung, wenn es
um den Schutz von Verbraucherinteressen geht. Dieser Meinung sind gut acht
von zehn Befragten (82 Prozent). Hier haben die Menschen auch Vertrauen:
73 Prozent der Menschen geben an, Verbraucherorganisationen sehr stark bzw.
eher stark zu vertrauen. Lediglich der Familie und Freund:innen vertrauen die
Menschen beim Thema Verbraucherschutz mehr (83 Prozent).

Dauerbaustelle Digitales

Wenn es um den Schutz ihrer Interessen geht, sehen die Befragten den groften
Handlungsbedarf beim Thema Internet und Digitalisierung. Nur 43 Prozent der
Menschen sehen ihre Interessen als Verbraucher:innen hier sehr bzw. eher
gut geschiitzt. Bereits in den Vorjahren war es dieser Bereich, in dem sich
die Menschen am wenigsten geschiitzt gefiihlt haben. Dieses Bild wird in den
Verbraucherzentralen bestatigt: Rund 29 Prozent aller Beschwerden bezogen
sich im ersten Halbjahr 2022 auf den Bereich Digitales.

Politik muss ihrer Verantwortung gerecht werden
Die Politik muss ihrer Verantwortung beim Verbraucherschutz gerecht

werden. Verbraucherschutz gibt den Menschen Sicherheit. Nicht nur in
der Krise sollte deshalb die Politik die Alltagsprobleme der Menschen in
den Mittelpunkt ihrer Arbeit riicken.

Immer mehr Menschen sind der Meinung, dass ihre
Interessen als Verbraucher:innen eher nicht gut bzw.
gar nicht geschiitzt sind.
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Quelle: reprdsentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv |
Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen ab 14 Jahren | Erhebungszeitraum August 2022



ENERGIEPREISKRISE

Krise bereitet Sorgen

Die Energiepreiskrise beunruhigt die Menschen. Die Mehrheit (64 Prozent)
der Verbraucher:innen ist besorgt, dass die Energieversorgung im Herbst
und Winter gefdhrdet sein konnte, weil nicht geniligend Strom oder Gas zur
Verfiigung steht. Dazu kommen finanzielle Sorgen: Gut drei von vier Menschen
(76 Prozent) fiirchten finanzielle Belastungen aufgrund der hohen Energiepreise.

Verbraucher:innen sparen und verzichten

Als Reaktion auf die steigenden Preise sparen die Menschen — beim Strom
und Heizen, aber auch beim Konsum. Die deutliche Mehrheit (78 Prozent)
schrankt bereits ihren Energieverbrauch ein. Zudem gibt eine knappe Mehrheit
(53 Prozent) an, weniger in Restaurants oder Bars zu gehen. Jede:r Zweite
(50 Prozent) spart bei Urlaub und Reisen. Besonders besorgniserregend: Gut
ein Drittel (35 Prozent) gibt an, weniger Geld fiir Lebensmittel auszuge-
ben. Doch auch die Solidaritat ist grof3. Eine deutliche Mehrheit (87 Prozent)
stimmt der Aussage voll und ganz bzw. eher zu, dass steigende Preise fiir
einkommensschwache Verbraucher:innen abgefedert werden miissen.

EINSCHRANKUNGEN AUFGRUND STEIGENDER PREISE

Die Mehrheit der Verbraucher:innen gibt an, ihren Energieverbrauch aufgrund der
steigenden Preise einzuschranken.
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Quelle: repréasentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen
ab 14 )ahren | Erhebungszeitraum August 2022 | Mehrfachnennungen méglich | Darstellung ausgewéhlter Antworten



Weniger Schutz bei Strom und Heizung

Im Bereich Strom und Heizung sehen immer weniger Menschen ihre Interessen
gut geschiitzt. Im Vergleich zum Vorjahr hat sich das empfunden Schutzniveau
halbiert. In der aktuellen Befragung gibt rund die Halfte (48 Prozent) der
Befragten an, sich in diesem Bereich eher nicht gut bzw. gar nicht geschiitzt zu
fihlen. Im Jahr 2021 waren es lediglich 24 Prozent.

Beschwerden steigen

Der gestiegene Unmut wird auch in den Verbraucherzentralen spirbar. Immer
mehr Menschen sind besorgt oder verdrgert und suchen Rat und Hilfe. Im
Bereich Strom haben sich die Beschwerden im ersten Halbjahr 2022 im Vergleich
zum Vorjahreszeitraum verdreifacht — im Bereich Gas sogar versiebenfacht.

Zielgenau unterstiitzen
Die Energiepreiskrise ist die groBte Verbraucherkrise seit Jahrzehnten.

Der vzbv fordert Maflnahmen, die die Versorgung mit Strom und Gas
sicherstellen, zielgerichtet die Geldbeutel der Verbraucher:innen entlas-
ten und zugleich Anreize fiir mehr Klimaschutz setzen.

o/ der Verbraucher:innen fiihlen sich
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Quelle: reprdsentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen
ab 14 Jahren | Erhebungszeitraum August 2022



KLIMASCHUTZ & NACHHALTIGKEIT

Klimaschutz und Nachhaltigkeit weiter relevant

Klimaschutz und Nachhaltigkeit bleiben wichtige Themen fiir die Menschen:
Fast neun von zehn Verbraucher:innen (88 Prozent) stimmen der Aussage
voll und ganz bzw. eher zu, dass die Bundesregierung auch mit Blick auf die
steigenden Energiepreise den Klimaschutz vorantreiben muss — zum Beispiel
durch den Ausbau erneuerbarer Energien.

Klimaschutz als Gemeinschaftsaufgabe

Fir mehr Klimaschutz sind Politik und Wirtschaft gefragt: Eine deutliche
Mehrheit der Menschen (92 Prozent) gibt an, dass Wirtschaft und Unternehmen
verantwortlich sind, fiir eine nachhaltige Entwicklung zu sorgen, in dem sie
ihre Produkte, Dienstleistungen und Lieferketten anpassen. Fast ebenso
viele Menschen (91 Prozent) sehen die Politik in der Verantwortung, durch
Regeln und Standards fiir mehr Klimaschutz und Nachhaltigkeit einzustehen.
Ein GroBteil der Verbraucher:innen (88 Prozent) sieht sich aber auch selbst
in der Verantwortung, durch das eigene Kaufverhalten und ihren Verbrauch
Nachhaltigkeit zu fordern.

VERANTWORTUNG FUR KLIMASCHUTZ UND NACHHALTIGKEIT

Die Menschen finden, dass Wirtschaft, Politik und Verbraucher:innen verantwortlich sind,
fiir mehr Klimaschutz und eine nachhaltige Entwicklung zu sorgen.

Wirtschaft und Unternehmen, Politik, indem Verbraucher:innen,
indem sie ihre Produkte Regeln und Standards indem sie bei

und Lieferketten sowie gesetzt werden: Einkauf und Verbrauch
Dienstleistungen anpassen: darauf achten:

@&91% Q?JSS%
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Quelle: repréasentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen
ab 14 )ahren | Erhebungszeitraum August 2022 | Mehrfachnennungen méglich



Nachhaltigkeit in vielen Bereichen wichtig

Nachhaltigkeit ist dem Grofteil der Verbraucher:innen (93 Prozent) besonders
im Bereich Strom und Heizung sowie beim Kauf von Lebensmitteln sehr bzw.
eher wichtig. Auch beim Kauf von langlebigen Konsumgiitern (87 Prozent) wie
Mobeln und beim Thema alltdgliche Mobilitdt (86 Prozent) achten viele auf
diesen Aspekt. Fiir gut sieben von zehn Befragten (71 Prozent) ist Nachhaltigkeit
beim Kauf von Kommunikations- und Informationstechnik wie Smartphones
oder Laptops sehr bzw. eher wichtig.

Nachhaltigkeitskennzeichnung notwendig

FurVerbraucher:innen sind nachhaltige Produkte oft nicht leicht zu erkennen. Sie
konnen also gar nicht einschatzen, ob ihre Kaufentscheidung klimavertraglich
ist. Verbraucher:innen wollen aber wissen, was sie kaufen: Neun von zehn
Menschen (90 Prozent) stimmen zu, dass Produkte eine verbindliche und leicht
verstandliche Nachhaltigkeitskennzeichnung haben sollten.

Politik muss Klimaschutz erméglichen
Verbraucher:innenwerden dasKlimanichtalleindurchihrKonsumverhalten
retten. Die Politik muss durch Standards und gesetzliche Regelungen die

Rahmenbedingungen schaffen, die es Verbraucher:innen ermoglichen, sich
einfach fiir klimavertragliche Produkte und Dienstleistungen entscheiden
zu konnen.

o stimmen der Aussage voll und ganz bzw. eher zu, PN
o dass die Bundesregierung auch mit Blick auf steigende \1//
Energiepreise den Klimaschutz vorantreiben muss.
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Quelle: reprdsentative Telefonumfrage von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 bundesweit befragte Personen
ab 14 Jahren | Erhebungszeitraum August 2022
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MARKTBEOBACHTUNG

Die Markte im Blick

Die Verbraucherzentralen in den 16 Bundeslandern mit ihren rund
200 Beratungsstellen sind fiir Verbraucher:innen oft die erste Anlaufstelle,
wenn sie Probleme mit Produkten oder Anbietern haben. Der vzbv wertet diese
Anfragen und Beschwerden sowohl quantitativ als auch qualitativ aus — die
Bereiche Digitales, Energie und Finanzen hat er dabei besonders im Blick. So
kann der Verband Probleme und Missstdnde frithzeitig aufdecken und wenn
notig auch rechtlich dagegen vorgehen.

Im ersten Halbjahr 2022 wurden in den Verbraucherzentralen insgesamt mehr
als 120.000 Beschwerden registriert. Die meisten Beschwerden (33 Prozent)
beziehen sich dabei auf Probleme mit Vertrdagen, etwa bei Kdufen in Online-
Shops oder Abos von Fitnessstudios. Zu den hdufigsten Beschwerdegriinden
zdhlen untergeschobene oder ungewollte Vertrédge.

0 ENERGIE
28.255 BESCHWERDEN

Die Energiepreiskrise istlangst auch in den Verbraucherzentralen angekommen.
Dort haben die Beschwerden zu Strom und Gas im ersten Halbjahr im Vergleich
zum Vorjahreszeitraum deutlich zugenommen. Zusammen machen sie gut ein
Fiinftel (22 Prozent) der Gesamtbeschwerden aus. Am h&ufigsten beschweren
sich Verbraucher:innen iiber Preiserhohungen und untergeschobene Vertrage.

DIGITALES

34.545 BESCHWERDEN
Schwarze Schafe sind nicht nurin derrealen, sondern auch in der digitalen Welt
unterwegs. 29 Prozent aller Beschwerden in den Verbraucherzentralen beziehen
sich auf den Bereich Digitales. Besonders viel Arger haben Verbraucher:innen
mit Internet-, Festnetz- und Mobilfunkvertrdagen. Hauptgrund auch hier: unter-
geschobene oder ungewollte Vertrage.



e FINANZEN
18.728 BESCHWERDEN

Wo es ums Geld geht, kann es fiir Verbraucher:innen schnell uniibersichtlich
werden. Besonders dann, wenn Gebiihren oder Klauseln angepasst werden.
Am hédufigsten beschweren sich Verbraucher:innen tiber Zinsanpassungen von
laufenden Sparvertrdgen. Sie machen rund 19 Prozent aller Beschwerden im
Finanzbereich aus. Auf Platz zwei folgt die Preiserhéhung von Girokonten.

@ GESUNDHEIT & PFLEGE

2.645 BESCHWERDEN

Die gesundheitliche und pflegerische Versorgung sollte sich stets am Bedarf der
Patient:innen orientieren. Das ist in der Realitdt nicht immer der Fall. Probleme
haben Verbraucher:innen vor allem mit Kostentragern wie Kranken- und Pfle-
gekassen (46 Prozent aller Beschwerden im Gesundheitssektor). Hauptgriinde
sind der Umgang mit Behandlungsfehlern und verweigerte Bewilligungen.

MOBILITAT & REISEN

4.992 BESCHWERDEN
Abgesagte Reisen sind fiir sich schon ein groRes Argernis. Wenn man dann noch
seinem Geld hinterherlaufen muss, wird der Frust noch grof3er. Gut jede fiinfte
Beschwerde (22 Prozent) im Reisebereich bezieht sich auf die Riickerstattung
von abgesagten Fliigen oder Pauschalreisen. Auch tiber Leistungsdanderungen
oder hohe Stornokosten beschweren sich Verbraucher:innen regelmafig.

m LEBENSMITTEL

1.564 BESCHWERDEN

Der Markt von Vitaminprdparaten wachst stetig. Nicht alle Unternehmen
agieren dabei serids. In den Verbraucherzentralen beschweren sich die
Menschen mit Abstand am haufigsten {iber Nahrungserganzungsmittel
(32 Prozent aller Beschwerden im Lebensmittelbereich). Sie drgern sich vor

allem tber untergeschobene Vertrage oder unbestellte Waren und iber die
Qualitat der Produkte.

11
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DATENGRUNDLAGE & METHODIK

Reprdsentative Umfrage

Fur den Verbraucherreport fiihrte forsa im Auftrag des vzbv eine reprdasentati-
ve Telefonumfrage mit 1.500 Personen durch (CATI Dual-Frame). Beriicksichtigt
wurden alle deutschsprachigen Menschen ab 14 Jahren in Privathaushalten.
Erhebungszeitraum des aktuellen Verbraucherreports war der 4. bis 26. August
2022. Die statistische Fehlertoleranz liegt bei +/— 3 Prozentpunkte in der
Gesamtstichprobe.

Marktbeobachtung

Die Expert:innen des vzbv beobachten das Marktgeschehen und sammeln
HinweiseaufFehlentwicklungenund Missstande.Grundlagebildeninsbesondere
die Anfragen und Beschwerden aus den bundesweit 16 Verbraucherzentralen.
Diese werden dokumentiert und anschlieend quantitativ ausgewertet. Hinzu
kommen besonders auffillige Fille aus der Verbraucherberatung, die sich der
vzbv qualitativ genauer anschaut. Direkte Riickschliisse auf die Haufigkeit des
Vorkommens bestimmter Verbraucherprobleme in der Gesamtbevédlkerung sind
daraus nicht ableitbar.

DIE ZWEI SAULEN DER MARKTBEOBACHTUNG

BESCHWERDEBILANZ
Haufigkeit aus der Vorgangserfassung

Gemeldet Uber www.verbraucherzentrale.de

Qualitative Quantitative
Séule Séule
FRUHWARNNETZWERK
Auswertung besonders auffalliger Falle I I
aus der Verbraucherberatung .

VORGANGSERFASSUNG
Anfragen und Beschwerden von Verbraucher:innen
in den circa 200 Beratungsstellen der
Verbraucherzentralen
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WEITERE INFORMATIONEN

Auf der Webseite des vzbv finden Sie die
ausfiihrlichen Ergebnisse des Verbraucherreports
sowie weitere Zahlen, Daten und Fakten zur Lage
der Verbraucher:innen — anschaulich aufbereitet
mit Infografiken und einem Video. Dort erfahren
Sie noch mehr {iber die alltdglichen Sorgen und
Probleme der Menschen und die Arbeit des Ver-
www.verbraucherreport.de braucherzentrale Bundesverbands.

DER VZBV AUF TWITTER

0 PRESSESTELLE

Service fiir Journalist:innen
Leiterin Team Kommunikation
und Pressesprecherin: Franka Kiihn

| verbraucherzentrale |

Verbraucherzentrale
@vzbv

(030) 258 00-525
Presse@vzbv.de
www.vzbv.de

www.twitter.com/vzbv
www.youtube.com/vzbv

Ramona Pop
@RamonaPop

Mitarbeiter:innen des vzbv auf Twitter abonnieren:
www.twitter.com/vzbv/lists/vzbv-mitarbeiter-innen


http://twitter.com/vzbv/lists/vzbv-mitarbeiter-innen
mailto:Presse%40vzbv.de?subject=
https://www.vzbv.de
https://www.twitter.com/vzbv
https://www.youtube.com/vzbv
http://verbraucherreport.de
https://twitter.com/vzbv
https://twitter.com/RamonaPop
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