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Untersuchungsdesign

Befragungsmethode: Computergestutzte Telefoninterviews (CATI) anhand eines strukturierten Fragebogens auf
Basis einer Dual-Frame-Stichprobe

Grundgesamtheit: Die in Privathaushalten in Deutschland lebenden deutschsprachigen Personen ab 14 Jahre

StichprobengroBe: 1.503 Personen

Befragungszeitraum: 1. bis 12. September 2025

Gewichtung: Gewichtung der Personenstichprobe nach Region, Alter, Geschlecht und Bildung sowie
Dual-Frame-Gewicht

Institut: forsa Gesellschaft fUr Sozialforschung und statistische Analysen mbH, Berlin

Statistische Fehlertoleranz: max. £ 3 Prozentpunkte in der Gesamtstichprobe

Hinweise: Die Summe der einzelnen Prozentwerte kann rundungsbedingt von 100 Prozent

abweichen. Ebenso kann die Summe mehrerer Antwortkategorien
rundungsbedingt von der Addition der dargestellten Einzelwerte abweichen.



Schutz von Verbraucherinteressen - 2025

Gut drei Viertel der Befragten (76 Prozent) sind aktuell der Ansicht, dass ihre
Verbraucherinteressen sehr gut oder eher gut geschutzt sind.

Es sind der Meinung, dass ihre Interessen als Verbraucher in Deutschland geschutzt sind ...

Ny,

gar nicht

3 sehr gut

eher nicht gut 10

19

eher gut
66

Basis: 1.503 Befragte
»Wenn Sie einmal an Verbraucherschutz in Deutschland ganz allgemein denken: Wie gut meinen Sie sind lhre

Frage:
Interessen als Verbraucher in Deutschland in den folgenden Bereichen geschutzt?“ (Angaben in Prozent)



Schutz von Verbraucherinteressen - Zeitvergleich
76 Prozent sind aktuell der Auffassung, dass ihre Verbraucherinteressen (sehr
bzw. eher) gut geschutzt sind. Dieser Anteil entspricht praktisch dem Vorjahr.

Es sind der Meinung, dass ihre Interessen als Verbraucher in Deutschland geschutzt sind ...

A B C D E

2023 (1.500 Befragte)
2024 (1.500 Befragte)

2025 (1.503 Befragte)

m A: sehr gut m B: eher gut C: weiB nicht/k.A. m D: eher nicht gut m E: garnicht

Basis: 1.500 - 1.503 Befragte

Frage: »Wenn Sie einmal an Verbraucherschutz in Deutschland ganz allgemein denken: Wie gut meinen Sie sind lhre 4
Interessen als Verbraucher in Deutschland in den folgenden Bereichen geschutzt?“ (Angaben in Prozent)



Schutz von Verbraucherinteressen in Lebensbereichen - 2025
Im Bereich «Internet und Digitalisierung» fallt das empfundene Schutz-Niveau

deutlich geringer aus als in den ubrigen untersuchten Lebensbereichen.

Die Interessen als Verbraucher sind im jeweiligen Lebensbereich geschutzt ...

Reisen und Verkehr » T © TN
Lebensmittel und Ernahrung 70 ﬂ_“ TS
Finanzen und Versicherungen 66 —_ —-
Tolefon und Mobitfunk o IR - B A
Strom und Heizung 61 ’

A B C D E
Gesundheit und Pflege so KIS - I
A B C D E
internet und Digtatisieung 40 NN I
A B C D E
sehr gut/
eher gut m A:sehrgut m B: eher gut C: wei3 nicht/k. A. m D: eher nicht gut m E: gar nicht
Basis: 1.503 Befragte
Frage: »(-..): Wie gut meinen Sie sind lhre Interessen als Verbraucher in Deutschland in den folgenden Bereichen geschutzt? 5

Wie gut sind lhre Interessen geschutzt im Bereich ...?“ (Angaben in Prozent)



Schutz von Verbraucherinteressen in Lebensbereichen - Zeitvergleich
In den Bereichen «Gesundheit und Pflege» sowie «Internet und Digitalisierung»
lag das empfundene Schutz-Niveau in 2022 erkennbar hoher.

Die Interessen als Verbraucher sind im jeweiligen
Lebensbereich sehr gut/eher gut geschutzt ...

Reisen und Verkehr 70 Ol A
Lebensmittel und Ernahrung 70

Finanzen und Versicherungen 66

Telefon und Mobilfunk 65
Strom und Heizung 61
Gesundheit und Pflege so e
fﬂf ........
Internet und Digitalisierung 40 _ 3
BCD
mA: 2025 —m— B:2024 == C:2023 --w®-- D:2022
Basis: 1.500 - 1.503 Befragte
Frage: »(-..): Wie gut meinen Sie sind lhre Interessen als Verbraucher in Deutschland in den folgenden Bereichen geschutzt?

Wie gut sind lhre Interessen geschutzt im Bereich ...?“ (Angaben in Prozent) 6



Verantwortung fiir den Verbraucherschutz — 2025
Der Schutz der Verbraucherinteressen liegt nach Ansicht der Befragten in hohem

MaBe in der Verantwortung der Politik, aber auch der Anbieter.

Fur den Schutz der Interessen der Verbraucher in Deutschland sind verantwortlich ...

A B C D E
die Anbieter von Produkten
Hersteller und Handel
A B C D E
die Verbraucher-
A B C D E
B C D E

A

in sehr/eher

Stlslrk:m E A:in sehr starkem MaBe m B:in eher starkem Maf3e C: weiB nicht/k. A. m D: ehernicht mE: Uberhaupt nicht
abe

Basis: 1.503 Befragte

Frage: »(-..): Inwieweit sind die folgenden Akteure Ilhrer Meinung nach dafur verantwortlich, die Interessen der Verbraucher

in Deutschland zu schitzen? In sehr starkem MaBe verantwortlich, in eher starkem MaBe, eher nicht oder Gberhaupt
nicht verantwortlich?“ (Angaben in Prozent)



Verantwortung fur den Verbraucherschutz - Zeitvergleich

Die Befragten schreiben der Politik sowie den Anbietern aktuell eine hohere
Verantwortung zu als noch im Vorjahr.

Fur den Schutz der Interessen der Verbraucher in
Deutschland sind in sehr/eher starkem MaBe verantwortlich ...

die Politik 86

die Anbieter von Produkten
und Dienstleistungen, also 83
Hersteller und Handel

die Verbraucher-

organisationen 77
die Verbraucher selbst 75
mA: 2025 —m=— B:2024 =u= C:2023 --we-- D:2022
Basis: 1.500 - 1.503 Befragte
Frage: »(-..): Inwieweit sind die folgenden Akteure Ilhrer Meinung nach dafur verantwortlich, die Interessen der Verbraucher

in Deutschland zu schutzen? In sehr starkem MaBe verantwortlich, in eher starkem MaRBe, eher nicht oder uberhaupt
nicht verantwortlich?“ (Angaben in Prozent)



Vertrauen zu Personen und Institutionen beim Verbraucherschutz - 2025
Das groBte Vertrauen genieBen beim Verbraucherschutz Freunde und Familie.

Verbraucherorganisationen folgen - mit deutlichem Abstand - an zweiter Stelle.

Es haben beim Thema Verbraucherschutz zu den jeweiligen Personen oder Institutionen
Vertrauen

Familie und Freunden 83 __ 2_l

den Verbraucher-

organisationen 73 —_1_l

Rechtsanwalten 58 __ _-
C

anderen Verbrauchern 42

Ratgeberportalen im Internet 31

Anbietern von Produkten

und Dienstleistungen* 25
der Politik 22
sehr/eher
starkes m A: sehr starkes ® B: eher starkes C: weiB nicht/k. A. m D: ehergeringes mE: Uberhaupt kein
Vertrauen
Basis: 1.503 Befragte | * also Hersteller und Handel
Frage: »Wie stark vertrauen Sie beim Thema Verbraucherschutz den folgenden Personen oder Institutionen?“

(Angaben in Prozent)



Vertrauen zu Personen und Institutionen beim Verbraucherschutz - Zeitvergleich
Die Rangfolge der Gruppen und Institutionen, die das hochste Vertrauen
genieBen, unterscheidet sich im Zeitverlauf nur geringfugig.

Es haben beim Thema Verbraucherschutz zu den jeweiligen
Personen oder Institutionen sehr/eher starkes Vertrauen

Familie und Freunden

den Verbraucher-
organisationen

Rechtsanwalten
anderen Verbrauchern

Ratgeberportalen im Internet

Anbietern von Produkten
und Dienstleistungen*

der Politik

WA:2025  —m=— B:2024 =a= C:2023 --®-- D:2022
Basis: 1.500 - 1.503 Befragte | * also Hersteller und Handel
Frage : »Wie stark vertrauen Sie beim Thema Verbraucherschutz den folgenden Personen oder Institutionen?“

(Angaben in Prozent) 10



Wichtigkeit des Verbraucherschutzes — 2025

Das Thema Verbraucherschutz hat fur die Burger:innen eine sehr hohe
Relevanz.

Fur die personliche Sicherheit als Verbraucher ist der
Verbraucherschutz in Deutschland ...

uberhaupt nicht wichtig |
2 J ‘ —— sehr wichtig
eher nicht wichtig 51
6

eher wichtig
40

Basis: 1.503 Befragte
Frage :

»Wie wichtig ist der Verbraucherschutz hier in Deutschland fir Ihre personliche Sicherheit als Verbraucher?“
(Angaben in Prozent)



Wichtigkeit des Verbraucherschutzes — Altersgruppen
Die sehr hohe Wichtigkeit des Verbraucherschutzes wird von allen

Altersgruppen betont.

Gesamt 2025

14- bis 29-Jahrige
30- bis 44-Jahrige
45- bis 59-Jahrige

60 Jahre und alter

Fur die persdnliche Sicherheit als Verbraucher ist der Verbraucherschutzin
Deutschland ...

(1.503 Betragre) [ I Y S
A B C D

(243 Befragte)

A B C
(316 Befragte) __II
(422 Befragte) __--
(519 Befragte) __I

m A: sehrwichtig m B: eher wichtig m C: eher nicht W|cht|g m D: Uberhaupt nicht W|cht|g

Basis: 1.503 Befragte

Frage: »Wie wichtig ist der Verbraucherschutz hier in Deutschland fir Ihre personliche Sicherheit als Verbraucher?“

12

(Angaben in Prozent)



Wichtigkeit des Verbraucherschutzes - Zeitvergleich
Auch im Zeitverlauf zeigt sich deutlich die sehr hohe Wichtigkeit, die dem
Verbraucherschutz aus Sicht der Burger:innen zukommt.

2022

2023

2024

2025

Basis:
Frage:

(1.500 Befragte) 90
(1.500 Befragte) 88
(1.500 Befragte) 92
(1.503 Befragte) 92
sehr/eher
wichtig
1.500 - 1.503 Befragte

»Wie wichtig ist der Verbraucherschutz hier in Deutschland fir Ihre personliche Sicherheit als Verbraucher?“

(Angaben in Prozent)

Fur die persdnliche Sicherheit als Verbraucher ist der Verbraucherschutzin
Deutschland ...

T S S
I S S

I T S S Y
A B C D

B A: sehr wichtig m B: eher wichtig m C: eher nicht wichtig m D: Uberhaupt nicht wichtig

13



Online-Einkauf in den letzten 2 Jahren

Acht von zehn Befragten geben an, in den letzten zwei Jahren online Einkaufe

getatigt zu haben.

Basis:
Frage:

Es haben in den letzten zwei Jahren online eingekauft ...

| ja, einmal
2

nein
20

ja, mehrmals
78

1.503 Befragte
»Haben Sie in den letzten zwei Jahren online eingekauft?“ (Angaben in Prozent)

14



Online-Einkauf und spater zahlen in den letzten 2 Jahren
Knapp vier von zehn Online-Kaufern haben bereits einmal oder mehrmals

spater bezahlt oder eine Kredit- oder Ratenzahlung in Anspruch genommen.

Es haben in den letzten zwei Jahren online eingekauft und
erst spater oder mit Kredit- / Ratenzahlung bezahlt...

ja, einmal
_ 8

ja, mehrmals

30
nein
61
Basis: 1.342 Befragte, die in den letzten zwei Jahren Online-Kaufe getatigt haben
Frage: »Haben Sie in den letzten zwei Jahren etwas online eingekauft und erst spater bezahlt, etwa weil die Zahlung

erst 30 Tage spater erfolgen musste oder durch Kredit- oder Ratenzahlung?“ (Angaben in Prozent)



Online-Einkauf und spater zahlen in den letzten 2 Jahren
— Altersgruppen

Online-Shopper der Altersgruppe 60 Jahre und alter unterscheiden sichin
ihrem Bezahl-Verhalten erkennbar von jungeren Befragten.

Es haben in den letzten zwei Jahren online eingekauft und erst spater oder mit
Kredit- / Ratenzahlung bezahlt ...

cesamt202s (1342 Betrogte) | I
A B C

14-bis29-4arige (229 Befrogre) [ NNENEN I R N A————.
30- bis 44-Jahrige (313 Befragte) ﬂ__
45- bis 59-Jahrige (359 Befragte) n—-—
60 Jahre und alter (403 Befragte) -__

Basis:
Frage:

[ A. ja, einmal m B: ja, mehrmals m C: nein

1.342 Befragte, die in den letzten zwei Jahren Online-Kaufe getatigt haben
»Haben Sie in den letzten zwei Jahren etwas online eingekauft und erst spater bezahlt, etwa weil die Zahlung erst 30 16
Tage spater erfolgen musste oder durch Kredit- oder Ratenzahlung?“ (Angaben in Prozent)



Probleme beim Online-Shopping — 2025
Langere Lieferzeiten, ein schlecht erreichbarer Kundenservice oder mangelnde

Produktequalitat sind typische Probleme beim Online-Shopping.

Es hatten in den zwei Jahren eines oder mehrere der
folgenden Probleme beim Online-Shopping:

(angere Lieferzeiten als angegeben |G 55
e o onparer I, -
Kundenservice

mangelnde Qualitét der Procukte [N <o
Schwierigkeiten bei der Ruckgabe _ 26

oder Reklamation

versteckte Kosten/Gebuhren _ 18

Probleme mit der Bezahlung oder
Abbuchung I

keine Probleme in den letzten zwei _ 59
Jahren beim Online-Kauf

Basis: 1.342 Befragte, die in den letzten zwei Jahren Online-Kaufe getatigt haben | Mehrfachnennungen maglich
Frage: »Hatten Sie in den zwei Jahren eines oder mehrere der folgenden Probleme beim Online-Shopping?“

(Angaben in Prozent) 17



Erfahrungen mit unseriosen oder betriigerischen Online-Shops

Eine groBe Mehrheit der Online-Shopper gibt an, dass sie in den letzten Jahren

auf Online-Shops gestoBen sind, die auf sie unserios gewirkt haben.

Es sind in den letzten zwei Jahren auf einen unseriosen oder
betrugerischen Online-Shop gestoBen ...

ja, einmal

nein 19
30
ja, mehrmals
51
Basis: 1.342 Befragte, die in den letzten zwei Jahren Online-Kaufe getatigt haben
Frage: »Istesin den letzten zwei Jahren vorgekommen, dass Sie auf einen Online-Shop gestoBen sind, der auf Sie unserios

oder betrugerisch gewirkt hat - unabhangig davon, ob Sie dort letztlich etwas bestellt haben oder nicht?“ (Angaben
in Prozent)

18



Schadigung durch ,,Online-Fake-Shops“- Altersgruppen

Dass eine bestellte Ware nicht erhalten wurde, ist in den letzten zwei Jahren
zehn Prozent der Online-Shopper einmal und zwei Prozent sogar mehrmals
passiert.

Es sind in den letzten zwei Jahren auf einen ,,Fake-Shop“ hereingefallen und haben
online bestellt und bezahlt, ohne eine Ware zu erhalten ...

Gesamt2025  (1.342Befragte
A B D

14-bis 29-airige (229 Bofragte) | I ——
30- bis 44-Jahrige (313 Befragte) ll_
45- bis 59-Jahrige (359 Befragte) I_
60 Jahre und alter (403 Befragte) -jl_

Basis:
Frage:

A
B C
m A: ja, einmal m B: ja, mehrmals C: wei3 nicht/k. A. m D: nein

1.342 Befragte, die in den letzten zwei Jahren Online-Kaufe getatigt haben
»Undist esin den letzten zwei Jahren vorgekommen, dass Sie in einem Online-Shop etwas bestellt und bezahlt
haben - dann aber keine Ware kam, so dass Sie im Nachhinein davon ausgehen, dass der Shop gar nicht echt war,

sondern es sich um einen sogenannten 'Fake-Shop' gehandelt hat?“ (Angaben in Prozent) 19



Schutz beim Online-Shopping
Sehr / eher gut geschutzt fuhlt sich die Mehrheit der Befragten lediglich beim

Thema Widerruf und Rickgabe. Bei den lGibrigen untersuchten Themen besteht
ein deutliches Defizit.

Schutz |lhrer Rechte bei

Widerruf und Riickgabe 71
Schutz vor Betrug oder 34
unseriosen Anbietern

Schutz lhrer 30

personlichen Daten

Schutz vor irrefUhrender
Werbung oder 28
versteckten Kosten

sehr/eher
gut

Basis: 1.503 Befragte

Es fuhlen Sie sich bei folgenden Themen beim Online-Shopping geschutzt ...

7
A B C D E

OEECEE - T R
A B C D E

m A: sehr gut m B: eher gut C: weiB nicht/k. A. m D: eher nicht gut m E: gar nicht

Frage: »Wie gut fuhlen Sie sich bei folgenden Themen beim Online-Shopping geschutzt, die ich Ihnen nun vorlese?“ 20

(Angaben in Prozent)
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