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1. Zusammenfassung

Unter den Befragten gab es niemanden, der oder die das Internet gar nicht nutzt. Das On-
line-Banking hat sich durchgesetzt. Unter den abgefragten Online-Dienstleistungen ist es
am haufigsten anzutreffen. Acht von zehn Hamburgerinnen und Hamburgern nutzen es.
Auch andere digitale Dienstleistungen werden von der Mehrheit genutzt. Dazu gehoren di-
gitale Behdrdengange (73 Prozent), Soziale Medien (71 Prozent) und digitaler Fahrkarten-
kauf / Buchungen flr Mobilitatsangebote (69 Prozent).

Bei allen genannten Services nimmt die Nutzung regelhaft mit steigendem Alter ab. Der An-
teil bei den Jungeren, die sich positiv im Hinblick auf inre digitalen Fahigkeiten einschatzen,
ist bei allen abgefragten Fahigkeiten hoher als bei den Alteren.

Als Grunde fur Nichtnutzung digitaler Services gaben die Befragten u.a. Sorgen in Bezug
auf die Datensicherheit an. Wahrend uber alle Altersgruppen rund 4 von 10 Unsicherheiten
bzgl. der Verwendung der perstnlichen Daten haben, ist Hate Speech eher bei den Jings-
ten ein Thema, korrespondierend mit deren Nutzungsgewohnheiten.

Bislang recht wenig verbreitet ist die Nutzung kunstlicher Intelligenz im privaten Bereich.
Nur 31 Prozent gaben an, solche Services zumindest gelegentlich zu nutzen. GroRe Unter-
schiede gibt es dabei zwischen denjenigen mit hdherem Einkommen (47 Prozent Nutzer)
zu denjenigen mit geringeren Einkommen (23 Prozent Nutzer).

2. Anlass und Hintergrund der Umfrage

Die Digitalisierung der Gesellschaft schreitet voran. Immer mehr Dienstleistungen und Infor-
mationen werden online angeboten, sei es durch staatliche Institutionen oder private Anbie-
ter.

Neben guten staatlichen Rahmenbedingungen sind auch individuelle Fahigkeiten und Kom-
petenzen erforderlich, um mit der Entwicklung Schritt halten zu kénnen.

Wie es um diese Digitalkompetenzen in der Hamburger Bevoélkerung bestellt ist, soll die
vorliegende Umfrage beleuchten. Sie soll ein aktuelles und fir Hamburg représentatives
Bild unter anderem zu folgenden Fragen vermitteln:

» Welche Online-Angebote von privaten wie auch 6ffentlichen Stellen werden genutzt?
Wenn nicht, welche Grinde hindern daran?

* Wie schatzen Hamburgerinnen und Hamburger ihre Fahigkeiten fur die Nutzung von di-
gitalen Anwendungen ein? Wo gibt es Hurden (Infrastruktur, Finanzen, individuelle
Grinde) bei den Zugangsvoraussetzungen digitaler Angebote?

* Welche Unterstitzungsangebote treffen die Bedurfnisse der Hamburgerinnen und Ham-
burger?
3. Methodik

Die Untersuchung wurde als reprasentative Befragung von der Gelszus rmm Marketing Re-
search GmbH, Hamburg als telefonische Befragung (CATIY) durchgefihrt. Sie lief vom 11.

1 Computer-Assisted Telephone Interview.
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bis zum 24. Juli 2024 und richtete sich an Personen zwischen 18 und 85 Jahren, die in
Hamburg wohnen. Die Stichprobe umfasste 500 Personen. Die durchschnittliche Interview-
lange betrug 8 Minuten.

Geantwortet haben etwas mehr Manner (253) als Frauen (246), eine teilnehmende Person
gab divers an.? In die Gruppe der Jiingeren ab 18 bis unter 31 Jahren fielen insgesamt 99
der Befragten, weitere 125 gaben ein Alter zwischen 31 und unter 46 Jahren an, insgesamt
160 Personen ein Alter zwischen 46 und unter 65 und die Ubrigen 116 fielen in die Gruppe
der 65- bis 85-jahrigen. Die Ergebnisse sind damit, soweit nicht anders vermerkt, reprasen-
tativ im Hinblick auf Alter und Geschlecht. Fir die vorliegende Stichprobe werden Fallzah-
len bis hochstens n=100 zuverlassig ausgewiesen, Fallzahlen zwischen n=50-99 sind als
Trend anzusehen und sind jeweils farblich (Orange) gekennzeichnet. Fallzahlen geringer
als n=50 werden aufgrund der erhohten Schwankungsbreite nicht dargestellt.

Abb. 1: Repréasentative Quotierung von Alter und Geschlecht nach amtlicher Statistik

Statistikamt Nord ' Verteilung in Befragung
18-30 Jahre 20 18-30 Jahre
3145 Jare 31-45 Jahre
46-64 Jahre 46-64 Jahre
65-85 Jahre 65-85 Jahre [INNNECNNNN
® Mannlich
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m\Weiblich .
® Divers

77N
Galszus rmm Marketing Research
Angaben in %
1 Die Bevolkerung in Hamburg nach Alter und Geschlecht 2022, Statistisches Amt fir Hamburg und Schleswig-Holstein,
Quelle: https://www.statistik-nord.de/zahlen-fakten/bevoelkerung/bevoelkerungsstand-und-entwicklung/dokumentenan-

sicht/product/6153/bevoelkerung-in-hamburg-167

Basis: Alle Befragten: n= 500
F20: Wie alt sind Sie?; F10: Sind Sie ...?

4. Ergebnisse

Gefragt wurde nach der technischen Ausstattung und den Kosten und der Intensitat der
Nutzung digitaler Angebote, nach bestehenden Barrieren, nach der Einschatzung der eige-
nen Fahigkeiten und nach gewiinschten Unterstiitzungsangeboten zur Erhéhung der erfor-
derlichen Kompetenzen.

4.1. Technische Ausstattung und Kosten

Zunachst wurde nach der technischen Ausstattung fur den Internetzugang gefragt. DSL per
Telefon ist die haufigste Art zuhause das Internet zu nutzen — je geringer das Einkommen,
desto starker wird aber auch Mobilfunk verwendet.

2 Aufgrund der Rundung wird in der Abbildung 1 als ,Null Prozent" dargestellt.
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Unter den Befragten nutzen 22 Prozent (109 Personen) einen Glasfaseranschluss und da-
mit das technisch schnellste Internet. Damit haben Glasfaseranschlisse die TV-Kabelan-
schluss (18 Prozent) tberholt. Die Glasfasernutzung bleibt jedoch deutlich hinter den fur
Hamburg veréffentlichten Erwartungen® zuriick. Es zeigt sich, dass Glasfaserausbau und
Glasfaseranschliisse nicht kongruent verlaufen.

Bei den Mannern sind gut 26 Prozent gegeniber nur 17 Prozent der Frauen mit Glasfaser-
anschlissen ausgestattet. Mit Blick auf die Altersgruppen verfligen die Jungen im Alter von
18 bis 30 Jahren am haufigsten Uber einen solchen Anschluss; der Anteil sinkt mit steigen-
dem Alter auf nur noch 12 Prozent bei den Menschen ab 65 Jahren.

Abb. 2: Art des privaten Internet-Anschlusses
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Basis: Onliner, n = 500; 77 / 180 / 153; Aufgrund geringer Fallzahl < n =100 als Trend zu verstehen; * 18% ohne Zuordnung
zu Einkommenskategorien. F110: Welchen Anschluss verwenden Sie fir die Internetnutzung Zuhause? Sie kdnnen auch

mehrere Anschlisse verwenden.

Gefragt wurde auch nach den Kosten der digitalen Teilhabe.

Mehr als die Halfte (57 Prozent) der Befragten geben bis zu 50 Euro monatlich im Haushalt
fur Internet-Anschluss, Datenvolumen, Abos in Apps, Streamingdienste oder Cloudspei-
cher) aus; ein gutes Drittel (38 Prozent) mehr als 50 Euro.

Zwischen den Altersgruppen bestehen kaum Unterschiede. Bei denjenigen mit niedrigem
Einkommen ist der Anteil mit verhaltnismafig hohen Kosten (iber 50 Euro) deutlich

3 ,Uber die Hélfte der Haushalte haben bereits heute einen Glasfaseranschluss, mit dem so-
gar Geschwindigkeiten von Uber 1.000 Mbit/s erreicht werden kénnen.“, Pressemitteilung
des Bezirksamts Hamburg-Mitte vom 3. Juni 2024, abrufbar unter https://www.ham-
burg.de/politik-und-verwaltung/bezirke/mitte/aktuelles/pressemitteilungen/glasfaserausbau-
hamburg-mitte-882736 (aufgerufen am 10.09.2024). ,Mit einer nahezu flachendeckenden
5G-Versorgung und einer Glasfaserquote von Uber 68 Prozent setzen wir bereits jetzt bun-
desweit Mal3stabe.”, Pressemitteilung der Behdérde fir Kultur und Medien vom 28.08.2024
unter https://www.hamburg.de/politik-und-verwaltung/behoerden/behoerde-fuer-kultur-und-
medien/aktuelles/pressemeldungen/glasfaser-fuer-bis-zu-300-000-haushalte-959806 (aufge-
rufen am 10.09.2024).
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geringer. Er liegt bei 27 Prozent gegeniiber 42 Prozent bei denjenigen in der hdchsten Ein-
kommensgruppe.

Abb. 3: Monatliche Kosten der digitalen Teilhabe
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Basis: Onliner, n =500; 77/ 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl <n = 100 als Trend zu verstehen
F115: Wie viel geben Sie insgesamt pro Person in Ihrem Haushalt fir den Internet-Anschluss, Datenvolumen, Abos in Apps,

Streamingdienste oder Cloudspeicher aus?

4.2. Nutzung digitaler Angebote und SchutzmalBhahmen

Nach der technischen Ausstattung wurde nach der Nutzungshaufigkeit der privaten Inter-
netnutzung gefragt. Unter den 500 Teilnehmenden gab es niemanden, der oder die das In-
ternet gar nicht nutzt. Fast neun von zehn Personen sind zumindest taglich im Internet, 5
Prozent nutzen es seltener als wochentlich.

Abb. 4: Haufigkeit private Internetnutzung
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Aufgrund von Rundungsdifferenzen ergibt die Summe nicht immer 100 Prozent.
Basis: Alle Befragten, n = 500; 99/ 125/ 160 / 116. F100: Wie oft verwenden Sie fur private Zwecke digitale Angebote, egal
Uber welches Gerét, ob Uber Smartphone, Laptop, PC oder TV?
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Gefragt wurde zudem danach, welche Dienstleistungen zumindest gelegentlich in Anspruch
genommen werden. Unter den abgefragten Services fihrt das Online-Banking mit den wei-

teren Finanzdienstleistungen die Rangliste der Nutzungen an, insgesamt 81 Prozent nutzen
es zumindest gelegentlich. Stark verbreitet sind auch digitale Behdrdengéange (73 Prozent),
die Nutzung sozialer Medien (71 Prozent) und der mobile Fahrkartenkauf (69 Prozent). Bei

allen vier genannten Services nimmt die Nutzung regelhaft mit steigendem Alter ab. Online-
Ratgeber zur Verbraucherinformation sind nur fir 47 Prozent interessant. Kinstliche Intelli-
genz nutzen lediglich 31 Prozent aller Befragten und nur 15 Prozent der altesten Gruppe.

Abb. 5: Nutzung verschiedener Services nach Alter
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Basis: Onliner: n =500; 99/ 125/160/ 116
F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich?

Unterschiede sind auch bei verschiedenen Einkommensgruppen ersichtlich.

Abb. 6: Nutzung verschiedener Services nach Einkommen
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Basis: Onliner, n =500; 77/ 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl <n = 100 als Trend zu verstehen

F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich?
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Personen mit htherem Einkommen sind Uberdurchschnittliche Nutzer. Besonders augenfal-
lig ist der Unterschied bei der Nutzung der kinstlichen Intelligenz. Fast die Halfte der Be-
fragten mit héherem Einkommen wendet sie zumindest gelegentlich an, gegenuber nur
knapp einem Viertel der niedrigeren Einkommensgruppen.

Abgefragt wurden auch die ergriffenen Schutzmalinahmen, die angesichts der vielfaltigen
Nutzungen gerade auch datensensibler Services besonders wichtig sind.

Der Virenschutz wird immerhin von rund zwei Dritteln der Befragten regelmafiig aktualisiert,
die anderen abgefragten Schutzmaflinahmen werden nur von etwa der Halfte regelmaRig
ausgefiuhrt. Das ist im Hinblick auf den Passwortschutz zu wenig.

Abb. 7: Ausfihrung von Schutzmaflinahmen
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Angaben in %, Abweichungen zu 100% ggf. durch ,weil3 nicht“-Antworten bedingt
Basis: Onliner, n = 500;
F160: Wie oft fihren Sie folgende Tatigkeiten zur Verbesserung lhrer Sicherheit bei der Nutzung digitaler Angebote aus?

Abgesehen vom Virenschutz fiihren Altere weniger regelmaRig SchutzmaRnahmen durch.
Sie nutzen allerdings auch Online-Angebote weniger stark. Je hther das Einkommen,
desto mehr Wert wird auf 2-Faktor-Authentifizierung gelegt.

Abb. 8: Ausfiithrung von Schutzmafnahmen nach Alter und Einkommen
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Basis: Onliner,n =99/ 125/ 160/ 116; 77/ 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl < n = 100 als Trend zu verstehen

F160: Wie oft fuhren Sie folgende Tatigkeiten zur Verbesserung lhrer Sicherheit bei der Nutzung digitaler Angebote aus?
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4.3. Nicht-Nutzung digitaler Angebote und SchutzmaflZnahmen
Fir einige der nicht genutzten Services wurden die Grunde der Abstinenz abgefragt.

Knapp zwei von zehn Personen nutzen das Online-Banking nicht. Die Halfte dieser Nicht-
Nutzer aulRert Sorgen in Punkto Datensicherheit und setzt lieber auf analoge Alternativen.
Nur 11 Prozent schatzen es als zu kompliziert fur sich ein. Ein kleiner Teil verfligt nicht Uber
die erforderliche Hardware.

Abb. 9: Online-Banking und Finanzdienstleistungen, Barrieren
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Basis: Onliner bzw. Onliner, die genannte Services nicht nutzen: n = 500 / 93; Aufgrund geringer Fallzahl < n = 100 als Trend
zu verstehen

F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich? / F190: Welcher der folgenden Griinde ist
zutreffend, dass Sie dies nicht nutzen?

Knapp drei von zehn Personen sind nicht auf sozialen Medien unterwegs. Die meisten die-
ser Nicht-Nutzer haben fir Soziale Medien in ihrem Alltag keine Verwendung. Angst vor
Hate Speech besteht bei 10 Prozent, Sorge um die Datensicherheit haben 23 Prozent.

Abb. 10: Soziale Medien, Barrieren
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Basis: Onliner bzw. Onliner, die genannte Services nicht nutzen: n =500 / 146
F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich? / F190: Welcher der folgenden Griinde ist

zutreffend, dass Sie dies nicht nutzen?
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Ebenfalls knapp drei von zehn Personen nehmen keine digitalen Behérdendienstleistungen
in Anspruch. Nicht-Nutzer haben zumeist keinen Bedarf flr digitale Behérdengange bzw.
nutzen lieber die analogen Alternativen.

Abb. 11: Digitale Behdrdengange, Barrieren
lch nutze eine solche _ 419%
Dienstleistung nicht in meinem Alltag
Nutze dafur lieber analoge, - 30%
X nicht digitale Alternativen
Nutzen keine
digifa|en Die Anwendung ist zu kompliziert - 15%

Behordengange _ _
Ich mache mir Sorgen um die - 14%

Sicherheit meiner Daten

Ist mit meinen Geréten
nicht nutzbar

1%

Weilich nicht/ keine Angabe . 10%
)

.
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Basis: Onliner bzw. Onliner, die genannte Services nicht nutzen: n =500/ 135
F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich? / F190: Welcher der folgenden Griinde ist

zutreffend, dass Sie dies nicht nutzen?

Drei von zehn Personen verwenden keine digitalen Fahrkartenkaufe und Mobilitatsange-
bote. Am haufigsten haben die Nicht-Nutzer fur entsprechende Angebote in ihrem Alltag
keinen Nutzen. Immerhin geben auch hier 13 Prozent an, sich um die Sicherheit ihrer Da-
ten zu sorgen.

Abb. 12: Digitaler Fahrkartenverkauf / Digitale Mobilitdtsangebote, Barrieren

leh nutze eine solche _ 55%
Dienstleistung nicht in meinem Alltag
Nutze dafir lieber analoge, - 28%
nicht digitale Alternativen
Nutzen keinen digitalen Ich mache mir Sorgen um die - 13%
Fahrkartenkauf Sicherheit meiner Daten

Die Anwendung ist zu kompliziert . 7%

Ist mit meinen Geraten %
nicht nutzbar

Weilkich nicht/ keine Angabe . 7%
2
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Basis: Onliner bzw. Onliner, die genannte Services nicht nutzen: n =500 / 152
F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich? / F190: Welcher der folgenden Griinde ist

zutreffend, dass Sie dies nicht nutzen?

Fast sieben von zehn Befragten nutzen kinstliche Intelligenz nicht in ihrem Alltag. Die Uber-
wiegende Zahl dieser Nicht-Nutzer sieht bislang keine Verwendung hierfur, 17 Prozent
macht sich Sorgen um ihre Daten und 12 Prozent halten entsprechende Anwendungen fur
zu kompliziert.
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Abb. 13: Kunstliche Intelligenz, Barrieren
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Basis: Onliner bzw. Onliner, die genannte Services nicht nutzen: n = 500 / 339
F130: Welche der folgenden Online-Angebote nutzen Sie zumindest gelegentlich? / F190: Welcher der folgenden Griinde ist
zutreffend, dass Sie dies nicht nutzen?

Onliner, welche verschiedene Schutzmalinahmen gar nicht ausfiihren, begriinden dies
tberwiegend mit mangelnden Fertigkeiten. Dies betrifft besonders die Einstellung der 2-
Faktoren-Authentifizierung und der Privatsphare. Immerhin 40 Prozent derjenigen, die nie
komplexe Passworter vergeben, halt diesen Passwortschutz fir nicht wichtig.

Abb. 14: Ausfuhrung von Schutzmaflinahmen, Barrieren

Verzicht auf MalRnahmen

Einstellungen der

Komplexe Passwarter 2-Faktoren-Authentifizierung  Privatsphéare
Virenschutz aktualisieren einflihren einstellen anpassen oder einstellen
Weilk ich nicht, wie es geht 35% | 22% - X - 40%
Halte ich nicht fur wichtig 28% ‘ 1 40% - 21% - 27%
Kein Interesse 17% : 28% - 21% - 25%
Keine Zeit 8% U 3% I 6% I 3%
Weil nicht / Keine Angabe 12% ‘: . 7% I 5% I 5%

)

('n\-!'_.".s.'mrr Marketing Research
Basis: Onliner, welche die jeweilige SchutzmafRnahme ,gar nicht* ausfuhren: n = 60/ 58/ 73/ 75; Aufgrund geringer Fallzahl

< n=100 als Trend zu verstehen

F165: Warum fiihren Sie folgende Verbesserung zur Sicherheit nicht durch?

4.4. Nutzungsbarrieren: Fertigkeiten und Unsicherheiten

Tatsachliche Kenntnisse und Fertigkeiten konnten aufgrund des Untersuchungsdesigns
nicht abgefragt bzw. geprift werden, wohl aber eine Selbsteinschatzung der eigenen Kom-
petenzen. Hinsichtlich eines vorgegebenen Katalogs mit insgesamt acht Digitalfertigkeiten
halten sich zwischen sieben (Fake News erkennen) und knapp neun (Videoanrufe durch-
fuhren) von zehn Befragten fur fahig, die jeweilige Aufgabe wahrzunehmen.
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Auffallig sind die Zahlen zur Selbsteinschéatzung hinsichtlich der Sicherheitsvorkehrung mit-
tels 2-Faktor-Authentifizierung. Ein knappes Viertel gibt an, nicht zu wissen, wie dies funkti-
oniert, obwohl nur 19 Prozent der Befragten kein Online-Banking nutzt. Genau ein Viertel
gibt an, keine Profile in sozialen Netzwerken anlegen und nutzen zu kénnen. Dies stimmt in
etwa mit dem Anteil der Nicht-Nutzer sozialer Medien Uberein (29 Prozent).

Abb. 15: Fahigkeiten fur Digitale Teilhabe, Selbsteinschatzung

Ich kann ....

Videoanrufe durchfihren 88%

alle Online-Informationen finden, die ich suche 85%

durch den Besuch von Vergleichsportalen Online- _ 83%

Informationen beim Kauf gut vergleichen

. ) 82%
Privatsphire-Einstellungen anpassen

2-Faktor Authentifizierungen durchfiihren

Profile in sozialen Netzwerken anlegen und nutzen

Fake News erkennen

unseritise Shops erkennen _
Galszus rmm Marketing Researck
Basis: Onliner, n = 500

F140: Wie schatzen Sie die folgenden Aussagen ein?

Der Anteil bei den Jingeren, die sich positiv einschatzen, ist bei allen abgefragten Fahig-
keiten hoher, als bei den Alteren.

Abb. 16: Fahigkeiten fur Digitale Teilhabe, Selbsteinschatzung nach Alter
A
Gelizus rmm Morkeling Research
Ich kann ....

98% 97% 86% 90% gqo, #1% 91% 88% g0 91% 90% gao,
| 62% = 18-30 Jahre
I ' 3145 Jahre
| ! w 46-64 Jahre

" alle Onllne Informationen finden, Privatsphare-Einstellungen N
Videoanrufe durchfihren die ich suche Vergleichsportale nutzen anpassen = 65-85 Jahre
92% 89% 83%

93% gE%
S5 4%
' 58% 56% 60% 64% 62%
I | I .

2-Faktor Authentifizierungen Profile in 5021alen Netzwerken

- unseriose Shops erkennen Fake News erkennen
durchfithren anlegen und nutzen P

Basis: Onliner,n =99/ 125/ 160/ 116

F140: Wie schéatzen Sie die folgenden Aussagen ein?

Unter den Alteren gibt es (iber alle Fertigkeiten einen groReren Anteil derjenigen, die ange-
ben etwas nicht zu kénnen. Da diese Gruppe auch bei der Nutzung digitaler Angebote we-
niger aktiv ist (hierzu oben 4.2 bzw. Abb. 5) erscheint dies stimmig. Inwieweit die Alteren
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zudem auch eine vergleichsweise realistischere Einschatzung ihrer eigenen Fahigkeiten
vornehmen, wurde mit dieser Untersuchung nicht erhoben.

Je hoher das eigene Haushaltseinkommen ist, desto hoher sind in der Selbsteinschétzung
auch die Fahigkeiten, Online-Aktivitaten durchzufiihren. Grund hierfur kénnte ein zu vermu-
tender Zusammenhang zwischen Einkommenshohe, allgemeiner Bildung und beruflicher
Nutzung von digitalen Instrumenten sein.

Abb. 17: Fahigkeiten fur Digitale Teilhabe, Selbsteinschatzung nach Einkommen
)
Ich kann . Galszus rmm Marketing Reses
0 Nach
S S 79% B84% 79%  78% 2% 4% T7% — Einkommen:
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Videoanrufe durchfiihren alle Onllnz_ln_formanonen f|nden, Vergleichsportale nutzen Privatsphare-Einstellungen =hoch
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33%
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88%
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2-Faktor Aulhenl|[|2|elungen Profile in sozialen Netzwerken

. unserigse Shops erkennen Fake News erkennen
durchfithren anlegen und nutzen P

Basis: Onliner, n = 77 / 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl < n = 100 als Trend zu verstehen

F140: Wie schéatzen Sie die folgenden Aussagen ein?

Neben den eigenen Fahigkeiten wurden noch eine Reihe von méglichen Unsicherheiten
hinsichtlich der Nutzung digitaler Anwendungen abgefragt.

Abb. 18: Unsicherheit bei Nutzung digitaler Angebote

41%

Ich flihle mich unsicher, weil ich nicht weift, was mit meinen Daten geschieht

Ich weilk nicht, ob etwas serids ist 34%

Ich bin Gberfordert, wenn etwas nicht direkt auf Anhieb funktioniert 29%

Es stresst mich, wenn analoge Vorgénge digitalisiert werden - 25%

Ich fuhle mich bei der Nutzung tberfordert - 15%

Ich fiirchte, Hass oder Angriffen ausgesetzt zu sein

14%
772

Gelszus rmm Marketing Research

Basis: Onliner, n = 500
F150: Welche der Aussagen in Bezug auf die Nutzung digitale Angebote treffen auf Sie zu?

Etwa vier von zehn befragten Onlinern haben Zweifel am Datenschutz. Die Sorge um die
Sicherheit der Daten war bereits von den Nicht-Nutzern haufig als Grund fur deren Absti-
nenz genannt worden (hierzu oben 4.3). Jeder Dritte sieht Barrieren, die Seriositat korrekt
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einzuschatzen. Dies korrespondiert mit ahnlichen Werten, Fake-Shops oder Fake-News zu
erkennen (hierzu oben Abb. 15). Auch Stress und Uberforderung spielen eine Rolle. Hass
und Hetze ist fur die wenigsten Grund fur Unsicherheit.

Wahrend Uber alle Altersgruppen rund vier von zehn Unsicherheiten bzgl. der Verwendung
der personlichen Daten haben, ist Hate Speech bei den Jiingsten eher ein Thema, korres-
pondierend mit deren Nutzungsgewohnheiten. Die Unsicherheiten und die Selbsteinschét-
zung korrespondieren (siehe hierzu oben Abb. 16): Bei den Alteren sind sie haufiger anzu-
treffen als bei den Jiingeren.

Abb. 19: Unsicherheit bei Nutzung digitaler Angebote nach Alter

40%
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-
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Basis: Onliner,n =99/125/160/116
F150: Welche der Aussagen in Bezug auf die Nutzung digitale Angebote treffen auf Sie zu?

Auch der Blick auf die verschiedenen Einkommensklassen spiegelt die Selbsteinschatzung
der eigenen Fahigkeiten. Die Gruppe mit den hochsten Einkommen ist diejenige mit den
wenigsten Unsicherheiten und der positivsten Selbsteinschatzung der eigenen Fahigkeiten
(dazu oben Abb. 17). Das Thema Seriositat von digitalen Angeboten ist gerade bei geringe-
ren Einkommen ein Faktor fir Unsicherheit.

Abb. 20: Unsicherheit bei Nutzung digitaler Angebote nach Einkommen
Nach
48% Einkommen:
35% o
32% 32% 29% 32%
‘IE%
Ich fuhle mich unsicher, well ich nicht weil? . Ich bin Uberfordert, wenn etwas
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29% - 27% 25%
18%
HE. ] S T
Es stresst mich, wenn analoge Ich fuhle mich bei Ich furchte, Hass oder /4?\\\

Vorgange digitalisiert werden der Nutzung Uberfordert Angriffen ausgesetzt zu sein Gelszus'rmm Morkating Research

Basis: Onliner, n = 77 / 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl < n = 100 als Trend zu verstehen

F150: Welche der Aussagen in Bezug auf die Nutzung digitale Angebote treffen auf Sie zu?
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4.5. Unterstitzungsangebote

18 Prozent haben Unterstitzungsangebote bei digitalen Angeboten in der Vergangenheit in
Anspruch genommen — die Halfte im Arbeits-Kontext und auch durch Freunde und Familie,
fast gar nicht durch die Verbraucherzentrale.

Abb. 21: Unterstitzung bei digitalen Angeboten

Nutzung Unterstitzungsangebote Genutzte Angebote

leh nutze betriebliche - 51%
Weiterbildungsangebote.
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Verbraucherzentrale beraten.

mJa whein =\Weil nicht / Keine Angabe Weift nicht / Keine Angabe . 10%

)
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Basis: Onliner und Onliner, die Fortbildungsangebot wahrnehmen, n =500 / 92; Aufgrund geringer Fallzahl < n=100 als Trend
zu verstehen

F170: Nutzen Sie Fortbildungsangebote/Unterstiitzungsangebote zum Umgang mit digitalen Angeboten sowie entsprechen-
den Geraten?

F171: Welche der folgenden Aussagen in Bezug Fortbildungs- und Unterstiitzungsangebote trifft auf Sie zu?

Insbesondere Personen im Alter 46 bis 64 Jahre und Personen mit einem Haushaltsnetto-
einkommen Uber 4.000 Euro nehmen Unterstitzungsangebote an. Menschen aus Haushal-
ten mit niedrigen Einkommen nutzen dagegen signifikant seltener Unterstiitzungsangebote.

Abb. 22: Unterstitzung bei digitalen Angeboten nach Alter und Einkommen

Ja — Nutzung von Unterstitzungsangeboten
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A

Basis: Onliner,n =99/ 125/ 160/ 116; 77/ 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl < n=100 als Trend zu verstehen
F170: Nutzen Sie Fortbildungsangebote/Unterstiitzungsangebote zum Umgang mit digitalen Angeboten sowie entsprechen-

den Geraten?

Von rund jedem Vierten ist eine zukunftige zusatzliche Unterstiitzung gewunscht. Bezuglich
der Akzeptanz der zur Verfligung stehenden Anbieter bestehen keine nennenswerten Un-
terschiede.
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Abb. 23: Wunsch nach Unterstiitzung
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Basis: Onliner und Onliner, die sich zuklnftige Unterstiitzungsangebote wiinschen: n = 500 / 129
F180: Wiinschen Sie sich mehr Fortbildungsangebote/Unterstiitzungsangebote zum Umgang mit digitalen Angeboten sowie

entsprechenden Geraten?

Bei Personen mit mittlerem Einkommen und im Alter bis 45 Jahren ist der Wunsch nach zu-
satzlichen Angeboten am hochsten.

Abb. 24: Wunsch nach Unterstiitzung nach Alter und Einkommen
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Basis: Onliner,n =99/ 125/ 160/ 116; 77/ 180/ 153; Aufgrund geringer Fallzahl < n=100 als Trend zu verstehen

F180: Wiinschen Sie sich mehr Fortbildungsangebote/Unterstitzungsangebote zum Umgang mit digitalen Angeboten sowie
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Galszus rmm Morketing Research

entsprechenden Geraten?
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5. Fazit

Die Digitalisierung ist Bestandteil nahezu aller privater Hamburger Haushalte, das zeigen
die Ergebnisse dieser reprasentativen Umfrage sehr deutlich. So findet sich unter den im
Juli 2024 befragten 500 Personen keine einzige, die angab, ausschlieflich offline unter-
wegs zu sein bzw. fir private Zwecke digitale Angebote gar nicht zu verwenden.* Gleichzei-
tig werden analoge Alternativen seltener oder verschwinden sogar vollstandig aus dem All-
tag der Verbraucherinnen und Verbraucher. Die Verbraucherzentrale Hamburg erreichen
regelmafig Rickmeldungen von Ratsuchenden, die sich von digitalen Angeboten ausge-
schlossen fuhlen oder sich benachteiligt sehen, wenn sie digitale Trends, wie zum Beispiel
Preisrabatte nur flr App-Nutzer, nicht mitmachen wollen oder sogar Garantien fur analoge
Alternativen einfordern.

Die private technische Versorgung erfolgt nach wie vor tiberwiegend tber DSL und damit
Uber Kupferleitungen. Glasfaser wird inzwischen in 22 Prozent der Haushalte und damit
weniger als erwartet genutzt. Die Bundesregierung strebt in ihrer Gigabit-Strategie das Ziel
an, bis Ende 2025 eine Glasfaserabdeckung von 50 Prozent zu erreichen. Hamburg ist am-
bitionierter und strebt eine flachendeckende Versorgung bis zum Ende des laufenden Jahr-
zehnts an. Die Zahlen der privaten Nutzung lassen jedoch die Schlussfolgerung zu, dass
diese nicht mit gleicher Geschwindigkeit wie der Ausbau des Glasfasernetzes voranschrei-
ten. Dies deutet darauf hin, dass bestehende DSL-L&sungen flr ausreichend erachtet wer-
den, die individuellen Angebote fir Glasfaser preislich noch nicht adaquat sind oder es an-
derweitige Barrieren bei den individuellen Anschlissen gibt.

Das Online-Banking hat sich — trotz weit verbreiteter Sicherheitsbedenken — durchgesetzt.
Unter den abgefragten Online-Dienstleistungen ist es am haufigsten anzutreffen. Durch-
schnittlich acht von zehn Hamburgerinnen und Hamburgern nutzen es. Hierin liegt eine be-
kannte Herausforderung fur Filialbanken, die dafir Sorge tragen, dass ein analoges Ange-
bot erhalten wird. Auch andere digitale Dienstleistungen werden von der Mehrheit genutzt.
Dazu gehdren digitale Behdrdengénge (73 Prozent), Soziale Medien (71 Prozent) und digi-
taler Fahrkartenkauf / Buchungen flr Mobilitdtsangebote (69 Prozent).

Bislang recht wenig verbreitet ist die Nutzung kinstlicher Intelligenz im privaten Bereich.
Nur 31 Prozent gaben an, solche Services zumindest gelegentlich zu nutzen. Dies wird sich
in Zukunft vermutlich andern, da immer mehr flir Massenvertrage genutzte Gerate (wie Mo-
biltelefone) nach und nach mit solchen Funktionen ausgestattet werden.®

Die Umfrage macht aber auch deutlich, dass es immer noch erhebliche Bevolkerungsteile
gibt, die bestimmte digitale Anwendungen nicht nutzen kénnen oder nicht nutzen wollen
und damit auf analoge Alternativen angewiesen sind. So nutzen 19 Prozent Online-Banking
nicht, 27 Prozent bzw. 30 Prozent machen Behdrdengéange oder kaufen ihre Fahrkarten
ausschlie3lich analog. Die Nicht-Nutzer geben dabei an, analoge Alternativen zu bevorzu-
gen, bei den Nicht-Nutzern des Online-Bankings sind es 50 Prozent. Auch die

4 Nach den Zahlen des Statistischen Bundesamts waren 5 Prozent der Menschen im Alter
zwischen 16 und 74 Jahren im Jahr 2023 in Deutschland Offliner, Quelle: Zahl der Woche
Nr. 15 vom 9. April 2024, abzurufen unter https://www.destatis.de/DE/Presse/Pressemittei-
lungen/Zahl-der-Woche/2024/PD24 15 p002.html (aufgerufen am 10.09.2024).

5 Zur Verantwortungsvollen Nutzung der neuen Technologien gehéren auch Kenntnisse ber
den 6kologischen FuRRabdruck. Hier leistet die Verbraucherzentrale Hamburg als eine von
sehr wenigen Institutionen Aufklarung.
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Verbraucherzentrale Hamburg erreichen regelmai3ig Hinweise und Beschwerden von Men-
schen, die analoge Alternativen einfordern oder sich um die Datensicherheit bei digitalen
Angeboten sorgen. Auf dem Weg zur digitalen Stadt® ist es besonders wichtig, auch diese
Gruppe im Blick zu behalten. Die Aufgabe des Staates ist es hierbei, fur weitestgehend bar-
rierearme, sichere, zuverlassige und nichtdiskriminierende digitale Anwendungen und An-
gebote sorgen.

Ein Ansatzpunkt zur Verbesserung digitaler Teilhabe, der im Fokus dieser Umfrage stand,
sind die individuellen Fertigkeiten und Kenntnisse der Hamburgerinnen und Hamburger.
Der status quo ist aus verbraucherpolitischer Sicht nicht optimal. 12 Prozent aktualisieren
den Virenschutz nie, eine ebenso grofRe Gruppe nutzt keine komplexen und damit sichere-
ren Passworter. 30 Prozent bzw. 29 Prozent kbnnen keine Fake-News oder Fake-Shops
erkennen, 23 Prozent kdnnen keine 2-Faktor-Authentifizierung durchfihren und 18 Prozent
wissen nicht, wie sie Privatsphareneinstellungen vornehmen kénnen. Die Verbraucherzent-
ralen haben hier gerade im Informationsbereich Angebote, etwa zur Erkennung von unseri-
osen Webshops.” Digitale Bildung muss als Thema in allen Lebensbereichen ernst genom-
men werden, um die ndtige Breitenwirkung zu erzielen.

Bei den Unterstitzungsangeboten sehen die Befragten noch Luft nach oben. Den verschie-
denen Institutionen wird dabei vertraut, unter anderem auch der Verbraucherzentrale. Der
Befund spiegelt jedoch zum einen das geringe Beratungsangebot der Verbraucherzentrale
wieder, die ihren Schwerpunkt hier eher in Information und Aufklarung hat. Zum anderen ist
zu vermuten, dass die Verbraucherzentrale mit inren diesbeziglich Gberschaubaren Ange-
boten Uberwiegend nicht im Digitalbereich wahrgenommen wird. Dies sollte Ansporn sein,
das aktuelle Angebot auszubauen, zum Beispiel durch weitere kostenlose niedrigschwellige
Beratungs- und Bildungsangebote fur junge Erwachsene, altere Menschen und bildungs-
ferne Bevolkerungsgruppen.

Die Starkung individueller Kenntnisse ist nicht der einzige Ansatzpunkt zur Verbesserung
der digitalen Teilhabe. So aul3erten 41 Prozent der Befragten Unsicherheiten in Bezug auf
Datenschutz und -transparenz, 15 Prozent fuhlten sich bei der Nutzung Uberfordert und 14
Prozent furchteten, Hass oder Angriffen ausgesetzt zu sein. Ob Datensicherheit, Haftungs-
garantien der Anbieter, Schadensersatz bei Missbrauch, die Kontrolle und Bereinigung des
digitalen Marktes auf schwarze Schafe oder strenge Datenschutzvorschriften: Hier liegen
weitere Handlungsfelder fur den Gesetzgeber, die Aufsicht oder die Verbraucherschutzor-
ganisationen.

*k%k

6 Zur Digitalstrategie der FHH: https://digital.hamburg.de/digitale-stadt (aufgerufen am
10.09.2024)
7 So zum Beispiel den Fakeshopfinder https://www.verbraucherzentrale.de/fakeshopfinder-

71560 oder die Fakeshopliste https://www.vzhh.de/themen/einkauf-reise-freizeit/einkauf-on-
line-shopping/fake-shop-liste-wenn-guenstig-richtig-teuer-wird.

verbraucherzentrale
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