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UNTERSUCHUNGSDESIGN

Grundgesamtheit:

StichprobengroRe:

Gewichtung:

Befragungsmethode:

Statistische
Fehlertoleranz:

Befragungszeitraum:

deutschsprachige Personen ab 14 Jahren in Privathaushalten in Deutschland

2019: 1.501 Personen
2020: 1.500 Personen

Bevolkerungsreprasentativ 14 Jahre und alter,
nach Region, Alter, Geschlecht und Bildung sowie Dual Frame Gewicht.

CATI ad hoc, Dual Frame Stichprobe (Festnetz + Mobilfunk)

max. +/- 3 Prozentpunkte in der Gesamtstichprobe

2019: 8. Juli bis 9. August 2019
2020: 4. August bis 20. August 2020
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ZUSAMMENFASSUNG

» Das Thema Verbraucherschutz ist fur die Burger wie schon im Vorjahr auch
weiterhin sehr relevant: 90 Prozent erachten es als ,sehr” bzw. ,eher wichtig".

» Knapp acht von zehn Burgern sehen ihre Interessen im Grol3en und Ganzen gut
geschutzt. Insbesondere in den Bereichen ,Strom / Heizung“ und ,Ernahrung” ist
das empfundene Schutzniveau hoch. Im Bereich ,Internet / Digitalisierung®
besteht dagegen weiter Nachbesserungsbedarf: 47 Prozent (Vorjahr 57 Prozent)
sehen ihre Interessen hier derzeit ,eher nicht “ bzw. ,gar nicht” geschutzt.

» Fur den Schutz der Verbraucherinteressen sind alle Akteure verantwortlich:
Politik, Verbraucher, Hersteller/Handel und die Verbraucherorganisationen. Die
Politik tragt nach Ansicht der Befragten in besonderem Male Verantwortung.

» Vertrauen beim Thema ,Verbraucherschutz® besteht in erster Linie zum person-
lichen Umfeld (86 Prozent), gefolgt von Verbraucherorganisationen (68 Prozent)
und Rechts-anwalten (56 Prozent). Der Politik vertrauen 29 Prozent (Vorjahr 17
Prozent).

* Der Partei ,Die Grunen® wird dabei das starkste Engagement fur den
Verbraucherschutz zugeschrieben, gefolgt von der CDU/CSU und der SPD.
Etwa jeder sechste Befragte verbindet mit keiner Partei besonderes

Engagement beim Verbraucherschutz. r———
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WICHTIGKEIT DES VERBRAUCHERSCHUTZES FUR DIE
PERSONLICHE SICHERHEIT - ZEITVERGLEICH

DAS THEMA VERBRAUCHERSCHUTZ IST FUR DIE BURGER WIE SCHON IM
VORJAHR HOCHRELEVANT.

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

Gesamt 2019 (1.501 Befragte) 52 38 8
Gesamt 2020 (1.500 Befragte) 50 40 1T 7

Detailergebnisse 2020

Manner (736 Befragte) 50 40 9
Frauen (764 Befragte) 51 40 15
14- bis 29-Jahrige (301 Befragte)
30- bis 44-Jahrige (309 Befragte)
45- bis 59-Jahrige (406 Befragte)
60 Jahre und alter (484 Befragte)

m sehr wichtig m eher wichtig ® weil3 nicht/k.A. = eher nicht wichtig Uberhaupt nicht wichtig

Basis: jeweils alle Befragten; Angaben in Prozent
Frage 5: ,Wie wichtig ist der Verbraucherschutz hier in Deutschland fir lhre persénliche Sicherheit als Verbraucher?*

verbraucherzentrale
Bunodesverbasof
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SCHUTZ VON VERBRAUCHERINTERESSEN IN
DEUTSCHLAND ALLGEMEIN - ZEITVERGLEICH

77 PROZENT SIND DER MEINUNG, DASS IHRE INTERESSEN ALS
VERBRAUCHER IM GRORBEN UND GANZEN (SEHR) GUT GESCHUTZT SIND.

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

Gesamt 2019 (1.501 Befragte) 7 62 1 27
Gesamt 2020 (1.500 Befragte) 7 70 2 18
Detailergebnisse 2020

Manner (736 Befragte) 7 70 1 18

Frauen (764 Befragte) 7 71 2 18

14- bis 29-Jahrige (301 Befragte)
30- bis 44-Jahrige (309 Befragte)
45- bis 59-Jahrige (406 Befragte)

60 Jahre und alter (484 Befragte)

m sehr gut m eher gut m weil nicht/k.A. = eher nicht gut gar nicht

Basis: jeweils alle Befragten; Angaben in Prozent

Frage 1: ,Wenn Sie einmal an Verbraucherschutz in Deutschland ganz allgemein denken: Wie gut meinen Sie sind im Grof3en
und Ganzen lhre Interessen als Verbraucher geschitzt? Sehr gut, eher gut, eher nicht gut oder gar nicht?*

verbraucherzentrale
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SCHUTZ VON VERBRAUCHERINTERESSEN IN
EINZELNEN BEREICHEN - 2020

IM BEREICH « INTERNET / DIGITALISIERUNG » BLEIBT DAS EMPFUNDENE
SCHUTZNIVEAU HINTER ANDEREN UNTERSUCHTEN BEREICHEN ZURUCK.

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

Strom und Heizung 76 (K 63 6 16 2

Lebensmittel und Erndhrung 73 19 54 L 22 4

Reisen und Verkehr 71 11 60 7 19 3

Gesundheit und Pflege 69 17 52 2 24 5

Finanzen und Versicherungen 61 6

Internet und Digitalisierung 45 7 38 8 41 6
m sehr gut m eher gut m weil nicht/k.A. = eher nicht gut gar nicht

Basis: 1.500 Befragte; Angaben in Prozent

Frage 2: ,Und wie ist das in den verschiedenen Lebensbereichen: Wie gut meinen Sie sind lhre Interessen als
Verbraucher in Deutschland in den folgenden Bereichen geschitzt?*

verbraucherzentrale
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SCHUTZ VON VERBRAUCHERINTERESSEN IN
EINZELNEN BEREICHEN - ZEITVERGLEICH

BEREITS 2019 WAR DER BEREICH « INTERNET / DIGITALISIERUNG »
DERJENIGE MIT DEM GERINGSTEN EMPFUNDENEN SCHUTZNIVEAU.

Die Interessen als Verbraucher sind im jeweiligen Bereich geschiitzt ...

Strom und Heizung 13 63 16 2
Lebensmittel und Ernahrung 19 54 1 22 4
Reisen und Verkehr 11 60 19 3
Gesundheit und Pflege 17 24 5
Telefon und Mobilfunk 8 55 259% | 5
Finanzen und Versicherungen 9 52 A 6
Internet und Digitalisierung 7 38 41 6
0= 2019 (sehr/eher gut) m sehrgut m ehergut ®m weild nicht/k.A. = eher nicht gut gar nicht

Basis: jeweils alle Befragten; Angaben in Prozent

Frage 2: ,Und wie ist das in den verschiedenen Lebensbereichen: Wie gut meinen Sie sind lhre Interessen als
Verbraucher in Deutschland in den folgenden Bereichen geschitzt?*

verbraucherzentrale
Buudesverbamo!
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VERANTWORTUNG FUR DEN
VERBRAUCHERSCHUTZ - 2020

FUR DEN SCHUTZ IHRER INTERESSEN SEHEN DIE VERBRAUCHER ALLE
AKTEURE, INKL. SICH SELBST, IN HOHEM MARE VERANTWORTLICH.

in sehr/eher _
starkem Fir den Schutz der Interessen der Verbraucher

MaRe in Deutschland sind verantwortlich ...

die Politik 84 52 Ky L 12 3

die Verbraucher-
organisationen 81 40 41 4 13

die Verbraucher selbst 81 36 45 2 15 2

die Anbieter von Produkten
und Dienstleistungen, also 79 40 39 1 17 3
Hersteller und Handel

m in sehr starkem Malie ® in eher starkem Malie m weild nicht/k.A. m eher nicht = Uberhaupt nicht

Basis: 1.500 Befragte; Angaben in Prozent

Frage 3: ,Inwieweit sind die folgenden Akteure Ihrer Meinung nach daflir verantwortlich, die Interessen der Verbraucher in Deutschland
zu schitzen? In sehr starkem Male verantwortlich, in eher starkem Male, eher nicht oder Uberhaupt nicht verantwortlich?“

verbraucherzentrale

© 2019 Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. 18. September 2020 10 Busndesverbavol




VERANTWORTUNG FUR DEN
VERBRAUCHERSCHUTZ - ZEITVERGLEICH

FUR DEN SCHUTZ IHRER INTERESSEN SEHEN DIE VERBRAUCHER ALLE
AKTEURE, INKL. SICH SELBST, IN HOHEM MARE VERANTWORTLICH.

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

die Politik 52 32 1 3

die Verbraucher-
organisationen 40 41 13 2

die Verbraucher selbst 36 45 2 ‘ 2

die Anbieter von Produkten
und Dienstleistungen, also 40 39 1 3
Hersteller und Handel

m in sehr starkem Male m in eher starkem Malde
2019 (in sehr/eher starkem Mal3e) m weilk nicht/k.A. = eher nicht
Uberhaupt nicht

Basis: jeweils alle Befragten; Angaben in Prozent

Frage 3: ,Inwieweit sind die folgenden Akteure Ihrer Meinung nach daflir verantwortlich, die Interessen der Verbraucher in Deutschland
zu schitzen? In sehr starkem Male verantwortlich, in eher starkem Male, eher nicht oder Uberhaupt nicht verantwortlich?“

verbraucherzentrale
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VERTRAUEN ZU PERSONEN UND INSTITUTIONEN
BEIM VERBRAUCHERSCHUTZ - 2020

DAS GRORTE VERTRAUEN GENIEREN FREUNDE UND FAMILIE,
VERBRAUCHERORGANISATIONEN FOLGEN AN ZWEITER STELLE.

sehr/eher
starkes Es haben beim Thema Verbraucherschutz zu den

Vertrauen jeweiligen Personen oder Institutionen ...

Familie und Freunde 86 38 48 11 1

EEN
1.
N
N

Verbraucherorganisationen 68 8 50 5 3

Rechtsanwalte 56 5 4 31 5

(6)]
-
N
w
oo

(0]

andere Verbraucher 44 39 47

Politik 29 26 56 15

w w
o

Ratgeberportale im Internet 28 25 48 16

Anbieter von Produkten und
Dienstleistungen, also 28 3 25 1 61 10
Hersteller und Handel

B sehr starkes Vertrauen B eher starkes Vertrauen ® weil} nicht/k.A.
= eher geringes Vertrauen Uberhaupt kein Vertrauen

Basis: 1.500 Befragte; Angaben in Prozent
Frage 4: ,Wie stark vertrauen Sie beim Thema Verbraucherschutz den folgenden Personen oder Institutionen?“

verbraucherzentrale
Buudesverbamo!
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VERTRAUEN ZU PERSONEN UND INSTITUTIONEN
BEIM VERBRAUCHERSCHUTZ - ZEITVERGLEICH

DIE RANGFOLGE DER DREI ORGANISATIONEN, DIE DAS GRORTE
VERTRAUEN GENIERBEN, IST NAHEZU IDENTISCH ZUM VORJAHR.

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

285% |
25 3

Familie und Freunde 38

Verbraucherorganisationen

Rechtsanwalte )
andere Verbraucher 5 39 6
Politik 3 PIS 17% | 56 15
Ratgeberportale im Internet 3 25 m 8 48 16
Anbieter von Produkten und
Dienstleistungen, also 3 25 61 10
Hersteller und Handel

m sehr starkes Vertrauen m eher starkes Vertrauen

=0 2019 (sehr/eher starkes Vertrauen) m weild nicht/k.A. m eher geringes Vertrauen

Uberhaupt kein Vertrauen

Basis: jeweils alle Befragten; Angaben in Prozent
Frage 4: ,Wie stark vertrauen Sie beim Thema Verbraucherschutz den folgenden Personen oder Institutionen?“

verbraucherzentrale
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MARBNAHMEN ZUR ERREICHUNG DER
KLIMASCHUTZZIELE - 2020

DIE BEFRAGTEN AURERN EINE HOHE BEREITSCHAFT, NACHHALTIG
PRODUZIERTE PRODUKTE ZU KAUFEN.

in hohem
MaRe/eher Es sind bereit ...

mehr nachhaltig produzierte
Produkte zu kaufen

w
oo
\l

85 47 2 6

den Konsum tierischer Le-
bensmittel einzuschranken 73 29 44 o 6 6

|

haufiger den 6ffentlichen

Nahverkehr zu nutzen S7 28 29 11 17

—
—
o

weniger zu fliegen 54 Ky 22 1 9 7 29

fur Flugtickets mehr Geld

auszugeben 51 23 28 12 8 29

auf Elektromobilitat

umzusteigen 46 21 25 1 22 21 10
®m in hohem Malie m eher m weild nicht/k.A.
m eher nicht Uberhaupt nicht fur mich nicht relevant

Basis: 1.500 Befragte; Angaben in Prozent

Frage 6: ,Ende 2019 hat die Bundesregierung ein Klimapaket beschlossen, das mehrere Malinahmen beinhaltet,
die zur Erreichung der Klimaschutzziele bis 2030 dienen sollen. Inwiefern sind Sie bereit, personlich ...?“

verbraucherzentrale
Bunodesverbasof
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PERSPEKTIVISCHE BUS- UND
BAHNNUTZUNG - 2020

UBER ALLE TEILGRUPPEN WIRD EINE HOHE BEREITSCHAFT GEAURERT,
BUS UND BAHN MEHR ZU NUTZEN, WENN DIESE HAUFIGER FAHREN.

Es wiirden Busse und Bahnen mehr nutzen, wenn diese
haufiger und zuverlassiger fahren wiirden ...

Gesamt (1.500 Befragte) 69 1 20 10
Manner (736 Befragte) 68 1 23 8
Frauen (764 Befragte) 70 2 16 12

14- bis 29-Jahrige (301 Befragte) 19

30- bis 44-Jahrige (309 Befragte) 6
45- bis 59-Jahrige (406 Befragte) 7
60 Jahre und alter (484 Befragte) 10

H ja m weild nicht/k.A. E nein nein, weil ich ohnehin bereits
nur Busse und Bahnen nutze

Basis: 1.500 Befragte; Angaben in Prozent
Frage 7: ,Wirden Sie Busse und Bahnen mehr nutzen, wenn diese haufiger und zuverlassiger fahren wirden?“

verbraucherzentrale
Buudesverbamo!
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PROBLEME MIT VERTRAGEN - 2020

GUT JEDER VIERTE BEFRAGTE GIBT AN, IN DEN LETZTEN 12 MONATEN
PROBLEME RUND UM EINEN VERTRAG GEHABT ZU HABEN.

Es hatten in den letzten 12 Monaten Probleme bzw. Arger
rund um einen Vertrag ...

Gesamt (1.500 Befragte) 74

Ménner (736 Befragte) 72
Frauen (764 Befragte) 77

14- bis 29-Jahrige (301 Befragte) 77

30- bis 44-Jahrige (309 Befragte) 62
45- bis 59-Jahrige (406 Befragte) 72

60 Jahre und &lter (484 Befragte) 82

H ja ® weild nicht/k.A. nein

Basis: 1.500 Befragte; Angaben in Prozent

Frage 8: ,Denken Sie nun bitte an Vertrage, die Sie abgeschlossen haben, ... . Hatten Sie in den vergangenen 12 Monaten Probleme
rund um einen Vertrag oder haben Sie sich Uber etwas rund um einen Vertrag geargert?*

verbraucherzentrale
Bunodesverbasof
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PROBLEME MIT VERTRAGEN - 2020 *

ZUMEIST HANDELTE ES SICH DABEI UM LEISTUNGSDIFFERENZEN ODER
PROBLEME MIT DEM KUNDENSERVICE.

Differenz zwischen erwarteter oder vereinbarter und _ 31
tatsachlich erhaltener Leistung

komplizierter oder intransparenter Kiindigungsprozess, _ 17
Kindigung nicht anerkannt

untergeschobene Vertrage; Probevertrage/Einmalkaufe, die _ 10
sich ungewollt in langfristigen Vertrag umgewandelt haben

?(/_(_arlé_ngerung des Vertrags, obwohl man wechseln/ - 4
undigen wollte

Probleme beim Anbieterwechsel - 3
Corona-Probleme . 3
ungewollte Werbung . 3
lange Vertragslaufzeiten . 2

weis nicht/k.A. B 2

*) offene Frage, mehrere Nennungen maoglich .
Basis: 384 Befragte, die in den letzten 12 Monaten Probleme bzw. Arger rund um einen Vertrag hatten; Angaben in Prozent

Frage 8A: ,Und welche Probleme gab es da? Woriber haben Sie sich geargert?*

verbraucherzentrale
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PARTEI MIT DEM GROSSTEN ENGAGEMENT FUR DEN
VERBRAUCHERSCHUTZ - ZEITVERGLEICH

DER PARTEI « DIE GRUNEN » WIRD AUCH 2020 DAS STARKSTE
ENGAGEMENT FUR DEN VERBRAUCHERSCHUTZ ZUGESCHRIEBEN.

o e M vagte) 2019 2018
punanisso 30 [N 3o [N 22 [
CDU/CSU 14 N q | ] |
SPD 10 B 4 10 B
DIE LINKE 4B 4 5 [l
FDP 1 2 2
AfD 1 1§ 3l
keine Partei 16 [ 14 15 [

Basis: jeweils alle Befragten; Angaben in Prozent
Frage 10: ,Welche politische Partei setzt sich Ihrer Meinung nach am starksten fir den Verbraucherschutz ein?*

verbraucherzentrale
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