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Indikatoren flr
Verbraucherschutz und
Verbraucherbefdhigung
in der digitalen Welt

Ergebnisse und Empfehlungen einer Machbarkeitsstudie

Die Digitalisierung verdandert das Leben von Verbraucherinnen und Ver-
brauchern auf der ganzen Welt. Sie macht es leichter, auf Informationen
zuzugreifen und diese zu verarbeiten. Sie erhdht potenziell die Auswahl-
moglichkeiten und den Wettbewerb und férdert Innovationen. Gleichzeitig
sehen sich Verbraucherinnen und Verbraucher aber auch mit Hiirden und
Risiken konfrontiert. So hat mehr als die Hélfte der Weltbevilkerung
keinen Zugang zum Internet und viele Verbraucherinnen und Verbraucher
befiirchten, dass ihre persdnlichen Daten missbrduchlich verwendet oder
sie Opfer eines Internetbetrugs werden kénnten.

Diese Hiirden und Angste stellen ein signifikantes Hemmnis fiir die weitere
Entwicklung der digitalen Wirtschaft dar: Fehlendes Vertrauen in Unterneh-
men bremst die Nutzung neuer digitaler Produkte und Dienste. Daher setzt
ein Wachstum auf der Angebotsseite der digitalen Markte das Vertrauen
von Verbraucherinnen und Verbrauchern auf der Nachfrageseite der Markte
voraus.

Vor diesem Hintergrund haben Regierungen auf der ganzen Welt den
Verbraucherschutz und die Verbraucherbefahigung in der digitalen Welt
auf ihre Agenden gesetzt. In ihrer Initiative zur Entwicklung der digita-
len Wirtschaft und Zusammenarbeit haben sich die G2o-Staaten das Ziel
gesteckt, die digitale Kluft zu schlief3en. Dies soll insbesondere dadurch
erreicht werden, dass der Breitbandzugang ausgeweitet wird, dass die
Qualitat verbessert wird und dass Fahigkeiten und Kompetenzen von Ver-
braucherinnen und Verbrauchern gestarkt werden. Hierdurch soll insge-
samt auch das Verbrauchervertrauen gesteigert werden. Zudem regt die
G2o-Initiative an, bessere Indikatoren zu entwickeln, um unter anderem
den Grad des Verbrauchervertrauens in die digitale Wirtschaft zu messen.

Die vorliegende Machbarkeitsstudie tragt zu dieser Entwicklung von Indi-
katoren bei. Es werden konkrete Vorschlédge fiir Indikatoren gemacht, mit
deren Hilfe gemessen werden kann, wie sich das Verbrauchervertrauen in
die digitale Welt verdndert. Die Studie basiert auf einer Literaturrecherche,
Expertenkonsultationen, einer Konsultation von Mitgliedern von Con-
sumers International und einer Verbraucherbefragung, die in sechs G2o-
Landern durchgefiihrt wurde.



Executive Summary

Die wesentlichen Ergebnisse werden in acht Thesen zusammengefasst:

Eine Reihe von Studien zeigt, dass der digitale Wandel ohne
Verbrauchervertrauen hochstwahrscheinlich keinen Erfolg
haben wird. Zugang zum Internet, zu Informations- und Kom-
munikationstechnologien (IKT) und digitalen Diensten sowie
das Vertrauen in diese Produkte und Dienste sind fiir einen
integrativen und erfolgreichen Digitalisierungsprozess von
zentraler Bedeutung.

Wahrend sich IKT-Strategien in der Vergangenheit primar
mit der Angebotsseite befasst haben, wird zunehmend rea-
lisiert, dass ebenso auch Probleme auf der Nachfrageseite
wie etwa beim Datenschutz, bei der Datensicherheit, bei der
Streitschlichtung und der Wiedergutmachung von Schédden
sowie bei digitalen Kompetenzen angemessen adressiert
werden missen. Anderenfalls wird sich die digitale Wirtschaft
nicht so schnell entwickeln wie sie es konnte, denn die
genannten Defizite halten Verbraucherinnen und Verbraucher
davon ab, online zu gehen.

Die UNGCP enthalten eine Reihe von international vereinbar-
ten Grundsatzen zum Verbraucherschutz und zur Verbraucher-
befdhigung. Diese sollten als konzeptioneller Rahmen dienen,
um den Verbraucherschutz und die Verbraucherbefdhigung
bei Verbraucherinnen und Verbrauchern auch in der digitalen
Welt zu stdrken.

Indikatoren und gute Daten werden sowohl fiir die Erfassung
von Entwicklungen als auch fiir eine effektive und evidenz-
basierte Politik benotigt. Daher sollten Indikatoren und zuge-
horige Methoden zur Messung von Verbraucherschutz und
-befdhigung in der digitalen Welt erarbeitet werden.

Auf der Grundlage der UNGCP schlédgt die Studie eine Reihe
von Indikatoren vor, die den Stand des Verbraucher-
schutzes und der Verbraucherbefdhigung in der digitalen

Indikatoren fiir Verbraucherschutz und Verbraucherbefahigung in der digitalen Welt

Welt beschreiben konnen. Die 65 Indikatoren sind in die acht
Dimensionen der UNGCP-Grundsétze unterteilt.

In einer Uberpriifung, ob fiir dieses Indikatorenset bereits
etablierte Indikatoren, Datenerfassungsmethoden und Daten
existieren, zeigt die Studie, dass dies nur zum Teil der Fall ist:
Fur die Dimension ,,Zugang® gibt es sowohl Indikatoren als
auch robuste Methoden. Fiir die Dimensionen ,,Datenschutz
und -sicherheit“, ,,Bildung und Bewusstsein®, ,,Streitschlich-
tung und Wiedergutmachung® sowie ,,Governance und Teil-
habe“ liegen teilweise Daten vor. Fiir die Dimensionen ,,6kon-
omische Interessen®, ,,Produktsicherheit und -haftung* sowie
»information und Transparenz“ liegen weder Kennzahlen
noch Daten vor.

Reprdsentative Verbraucherbefragungen sind ein unkom-
pliziertes und praktisches Mittel. Sie sind relativ einfach zu
entwickeln und durchzufiihren. Die Studie schlagt daher
vor, mithilfe dieser Herangehensweise periodische Daten zu
generieren, die kurzfristig zur Fiillung einiger der gefundenen
Liicken genutzt werden kdnnen.

Um die identifizierten Liicken bei den Indikatoren und Me-
thoden systematisch zu schliefien, sollten die G20o-Staaten
einen Prozess in die Wege leiten, der darauf abzielt, eine um-
fassende Methodik zur mittel- und langfristigen Erfassung
des Stands von Verbraucherschutz und Verbraucherbeféhi-
gungin der digitalen Welt zu entwickeln. Dieser Prozess sollte
mit weiteren Initiativen Hand in Hand gehen, die sich mit der
Entwicklung eines Tool-Kits zur Politikgestaltung in diesem
Bereich und mit Empfehlungen fiir politische Mafinahmen
befassen. Die Umsetzung sollte in vier Schritten erfolgen:
1.) Die G20-Staaten sollten eine Arbeitsgruppe fiir Verbrauch-
erschutz und -befdhigung in der digitalen Welt einrichten, die
sich auf ein Mandat verstdndigt. 2) Eine internationale Or-
ganisation sollte auf der Grundlage dieses Mandats dann mit
der detaillierten Entwicklung von Indikatoren und entspre-
chenden Methoden beauftragt werden. 3) Diese Indikatoren
sollten in einer Pilotstudie getestet und verfeinert werden.
4) Die auf diese Weise identifizierten Indikatoren sollten der
G20-Arbeitsgruppe zur Uberpriifung und Freigabe vorgelegt
werden. Anschlieend sollten institutionelle Verantwortlich-
keiten festgelegt werden, um periodisch Datenerhebungen
fiir die Indikatoren durchzufiihren.
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