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1. Anlass und Hintergrund der Umfrage

Die Behorde fur Justiz und Verbraucherschutz der Freien und Hansestadt Hamburg
hat die Verbraucherzentrale Hamburg e.V. beauftragt, die bereits sechs Male bei den
Hamburgerinnen und Hamburgern zu Verbraucherschutzproblemen sowie zur Zufrie-
denheit mit Behdrden und der Verbraucherzentrale durchgefihrte Online-Umfrage zu
erneuern. Die aktuelle Befragung lief vom 1. November 2021 bis 31. Januar 2022 auf
der Internetseite der Verbraucherzentrale Hamburg?. Ein Hinweis auf die Umfrage
wurde unter anderem auch auf den Internetseiten der FHH verdffentlicht?.

2. Methodik

Der Fragebogen besteht aus 3 Fragen mit insgesamt 59 Antwortmdglichkeiten. 48
Antworten sind vorgegeben, 43 als Check-Box und 5 als Dropbox mit der Grundeinstel-
lung ,bitte auswéahlen®. Hinzu kommen 11 Freifelder fir offene Antworten oder vertie-
fende Ergéanzungen zu vorgegebenen Antworten.® Bereinigt um Fehler und Dubletten
wurde der Fragebogen 1.691 Mal ausgeftillt. Damit lag die Teilnahme der Verbrauche-
rinnen und Verbraucher* etwa auf dem Niveau des Vorjahres (1.745 Teilnehmende).
Alle Prozentangaben wurden auf die erste Nachkommastelle gerundet.

Die Untersuchung kann keinen Anspruch auf Reprasentativitat fir die Bevolkerung
erheben, da bei einer Online-Umfrage — anders als bei einer Telefonumfrage — die Be-
fragten nicht nach sozio-demographischen Merkmalen ausgewéhlt bzw. gewichtet
werden kénnen. Zudem ist nicht gewahrleistet, dass alle Befragten Hamburgerinnen
bzw. Hamburger sind. Es ist aber davon auszugehen, dass dies ganz tberwiegend der
Fall ist, da sehr deutlich im Vorspann der Umfrage sowie in Pressemitteilungen darauf
hingewiesen wurde, dass sich die Umfrage an die Hamburger Bevdlkerung richtet.

Anders als in den Vorjahren werden die Anteilsrechnungen bei den Problemnennun-
gen nicht mehr auf der Grundlage (leicht unterschiedlicher) bereichsbezogener Teil-
nehmerzahlen berechnet und angegeben, sondern bei allen Berechnungen wird von
einer einheitlichen Teilnehmerzahl ausgegangen. Um eine Vergleichbarkeit zu den
Vorjahren zu gewahrleisten, wurden auch die Vergleichszahlen der Vorjahre entspre-
chend neu berechnet und in diesem Bericht dargestellt. Eine Vergleichbarkeit mit den
vorangegangenen Berichten ist daher nur bedingt moglich.

3. Drangende Probleme des Konsumalltags

Den groRRten Block des Fragebogens machen die Probleme des Konsumalltags aus.
Gefragt wurde:

1 https://lwww.vzhh.de/themen/umfragen/hamburger-verbraucherschutz-pegel-was-nervt-
sie-am-meisten.

2 https://www.hamburg.de/verbraucherschutz/.

3 Vorjahr: 3 Fragen mit insgesamt 65 Antwortmaglichkeiten, davon 49 Ja/Nein-Optionen,
11 Freifelder fur offene Erganzungsantworten und 5 Drop-Down-Felder.

4 Hinweis zur genderkonformen Sprache: Wo im Sinne einer besseren Lesbarkeit teilwei-
se nur die mannliche Form genutzt wurde, ist immer auch die weibliche Form mit ge-
meint.
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»In welchen Bereichen lhres Konsumalltags sehen Sie derzeit die drangendsten Probleme?*

Aufgefiihrt sind dabei insgesamt 6 Konsumbereiche mit insgesamt 52 einzelnen The-
men, davon 43 vorgegebene und 9 Freifelder.

3.1. Problemhaufigkeit

Die Beschwerdehaufigkeit der Teilnehmerinnen und Teilnehmer mit Bezug zu Kon-
sumproblemen ist das zweite Jahr in Folge zurlickgegangen. Die insgesamt 1.691
Teilnehmenden gaben zusammen 16.102 Mal Probleme inklusive Freitextnennungen
an, durchschnittlich also 9,5. Damit liegt die Anzahl der Problemnennungen je Befrag-
ten deutlich niedriger als im Vorjahr (durchschnittlich 12,1 Problemnennungen).

Anzahl Beschwerden je Teilnehmer/in der Umfrage

Nennungen je Teilnehmer/in Haufigkeit Anteil
0 26 1,5%
1 65 3,8%
2 49 2,9%
3 67 4,0%
4 91 5,4%
5 94 5,6%
6 134 7,9%
7 103 6,1%
8 139 8,2%
9 127 7,5%

10 121 7,2%
11 104 6,2%
12 112 6,6%
13 95 5,6%
14 84 5,0%
15 63 3,7%
16 49 2,9%
17 41 2,4%
18 35 2,1%
19 29 1,7%
20 16 0,9%
21 12 0,7%
22 15 0,9%
23 6 0,4%
24 5 0,3%
25 3 0,2%
26 2 0,1%
27 0 0,0%
28 0 0,0%
29 1 0,1%
30 2 0,1%
31 0 0,0%
32 1 0,1%
Gesamtergebnis 1.691 100,00%

N: 1.691.

Bei den Antworten waren Mehrfachnennungen mdglich, wovon die Teilnehmenden
ganz Uberwiegend Gebrauch machten. Mehr als drei Viertel der Befragten kreuzten
zwischen 3 und 14 Einzelthemen an oder machten Angaben in den Antwortfeldern. Am
haufigsten wurden mit 8,2 Prozent 8 Probleme genannt bzw. angekreuzt. Auch die
vorgenannten Zahlen liegen unterhalb des Vorjahresniveaus.
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3.2. Themenbereiche

Die Relevanz der sechs abgefragten Themenkomplexe war aus Sicht der Befragten
insgesamt hoch. Bis auf den Wechsel der sonstigen Argernisse vom dritten auf den
letzten Platz entspricht die Rangfolge der Themenbereiche der des Vorjahres. Der
Ruckgang bei den sonstigen Beschwerden ist sehr deutlich. Im vergangenen Jahr hat-
ten noch gut 71 Prozent solche Probleme angekreuzt, in der aktuellen Umfrage nur
noch etwa ein Drittel. Die Erklarung liegt hier unserer Meinung nach jedoch in der Um-
frage selbst, denn nach dem Hauptéargernis des Vorjahres in diesem Bereich (schlech-
ter telefonischer Kundenservice von Unternehmen) wurde nicht mehr explizit gefragt.

Wie bereits im vergangenen Jahr war der Bereich Lebensmittel am bedeutendsten.
Uber 88 Prozent der Befragten nannten zumindest eine Beschwerde in dem genannten
Themenkomplex. Im Bereich Telefon und Internet sank der Anteil an Nennungen um
gut 6 Prozentpunkte. Im Ranking liegen Probleme rund um die Telekommunikation
dennoch nach wie vor auf dem zweiten Platz. Nach Finanzen und Versicherungen folgt
der Bereich Energie. Unter allen Themenbereichen verzeichnen lediglich Argernisse
um Urlaub und Reisen einen Anstieg, von knapp 32 Prozent in der Voruntersuchung
auf nunmehr gut 41 Prozent. Mogliche Erklarungen finden sich weiter unten in der ent-
sprechenden Auswertung unter 3.3.1.

Dréangendste Problembereiche des Konsumalltags
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N (2022): 1.691, N (2021): 1.745, N (2020): 2.423, N (2019): 2.614. Die Ergebnisse fur 2020 und 2019 wurden entspre-

chend einer geénderten Methodik aktualisiert.

3.3. Einzelne Themen

Ob Lebensmittel, Finanzen oder andere Themenbereiche: Die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer der Umfrage kreuzten nicht nur vorgegebene Punkte an, sondern machten
sehr haufig auch in den dafiir vorgesehenen Freifeldern Erlauterungen und Erganzun-
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gen. In der nachfolgenden Tabelle sind die Themenbereiche in der Reihenfolge, wie
sie im Fragebogen abgefragt wurden, geordnet. Die einzelnen Themen innerhalb der
Themenbereiche sind jeweils nach der relativen Haufigkeit absteigend aufgefihrt.
Drangendste Probleme des Konsumalltags nach Themen geordnet
Themenbereich Thema Anzahl Anteil
Urlaub und Reisen Urlaub und Reisen, min. 1 Problem genannt 697 41,2%
Mangelnde Preistransparenz bei der Buchung von Reisen 405 24,0%
Ich habe meine Vorkasse nicht oder erst sehr spat zuriickerhalten. 220 13,0%
[Freitext] Weitere Probleme bzw. Wiinsche, die ich in diesem Bereich habe, sind: 132 7,8%
Probleme mit und Beschwerden iiber Pauschalreisen vor Ort 107 6,3%
Mangelnde Angebote und / oder Buchungsmdglichkeiten fiir Alleinerziehende mit mehreren Kindern 88 5,2%
Schwierigkeiten bei der Buchung und Ubernahme eines Ferienhauses / einer Ferienwohnung 67 4,0%
Ich musste eine Schlichtungsstelle einschalten. 56 3,3%
Telefon und Internet |Telefon und Internet, min. 1 Problem genannt 1134 67,1%
Ich bin von unerwiinschten Werbeanrufen betroffen. 814 48,1%
Ich kenne die Beschwerdestelle firr unerlaubte Telefonwerbung der Bundesnetzagentur nicht. 564 33,4%
[Freitext] Weitere Probleme bzw. Wiinsche, die ich in diesem Bereich habe, sind: 179 10,6%
[Freitext] Falls Ja: Welche Erfahrungen haben Sie gemacht? 173 10,2%
Diebstahl personlicher Daten 148 8,8%
Ich habe die Beschwerdestelle fiir unerlaubte Telefonwerbung der Bundesnetzagentur genutzt. 126 7,5%
Ich bin auf einen so genannten Fake-Shop reingefallen (gezahlt, keine Ware erhalten). 103 6,1%
Untergeschobene oder aufgedrangte Vertrage im Handyshop, z.B. durch digitale Unterzeichnung auf
dem Tablet 82 4,8%
Mir wurden Entgelte sogenannter Drittanbieter fir App und In-App-Kéaufe meiner Kinder (z.B. Google
Play Store, Apple App Store) berechnet, mit denen ich nicht einverstanden war. 48 2,8%
Finanzen und Finanzen und Versicherungen, min. 1 Problem genannt 1103 65,2%
Versicherungen Schlechte Transparenz bei Finanzprodukten und -dienstleistungen 508 30,0%
Uberhéhte Kontogebiihren 467 27,6%
Uberhohte Dispozinsen 302 17,9%
Schlechte Beratung bei Geldanlagen oder Versicherungen 288 17,0%
Keine Erstattung tiberhdhter Bankgebiihren 274 16,2%
Unzureichende Informationen zu Finanzthemen 266 15,7%
Falls ja: Ich wurde von meiner Bank unter Druck gesetzt, eine freiwillige Vereinbarung
abzuschlieBen. 246 14,5%
Mir wurden Negativzinsen berechnet. 222 13,1%
[Freitext] Bitte schildern Sie Ihre Erfahrungen und nennen Sie ggf. den Anbieter und das Produk. 156 9,2%
[Freitext] Weitere Probleme bzw. Wiinsche, die ich in diesem Bereich habe, sind: 132 7,8%
Uberteuerte Kredite 119 7,0%
Mir wurden andere Geldanlagen aufgedréangt. 117 6,9%
Negative Erfahrungen mit Online-Bezahldiensten 70 4,1%
In Sparvertragen wurden zu meinem Nachteil die Zinsen mangelhaft oder nicht angepasst. 61 3,6%
Unnétige Restschuldversicherungen 52 3,1%
Mir wurde ein Sparvertrag seitens der Bank gekindigt. 44 2,6%
Energie Energie, min. 1 Problem genannt 766 45,3%
Zu hohe Stromkosten 635 37,6%
Zu hohe Heizkosten 530 31,3%
[Freitext] Weitere Probleme bzw. Wiinsche, die ich in diesem Bereich habe, sind: 124 7,3%
Probleme beim Energieanbieterwechsel 105 6,2%
Lebensmittel Lebensmittel, min. 1 Problem genannt 1495 88,4%
Zu viel Zucker in Lebensmitteln 1158 68,5%
Versteckte Preiserhdhungen durch veranderte Fillmengen (,Weniger drin, Preis gleich") 1065 63,0%
Lebensmittelverschwendung 939 55,5%
Irrefiihrende Inhaltsangaben auf Lebensmitteln, z.B. Etikettenschwindel mit Fruchtabbildungen 878 51,9%
Unklare oder fehlende Herkunftsangaben auf Lebensmitteln 877 51,9%
Unzureichende Fleischkennzeichnung, z.B. kein staatliches Label zur Tierhaltung und zum Tierwohl 787 46,5%
Keine verpflichtende farbliche Nahrwertkennzeichnung auf Lebensmitteln, z.B. Nutri-Score 691 40,9%
Kein verlassliches und transparentes Klimaschutzlabel auf Lebensmitteln 642 38,0%
Keine Veroffentlichung von Ergebnissen der Hygienekontrolle in untersuchten
Lebensmittelbetrieben, z.B. Restaurants 596 35,2%
[Freitext] Weitere Probleme bzw. Wiinsche, die ich in diesem Bereich habe, sind: 300 17,7%
Schwer zu ermittelnde Ansprechpartner bei Lebensmittelbeanstandungen 265 15,7%
Fehlende Allergen-Hinweise in der Gastronomie 225 13,3%
Sonstiges Sonstiges, min. 1 Problem genannt 547 32,3%
Lange Vertragslaufzeiten und / oder ungewollte Vertragsverlangerungen 477 28,2%
[Freitext] Falls ja: Bitte Vertragstyp oder Branche (z.B. Mobilfunkvertrag, Fitnessstudio) angeben 340 20,1%
Vertreter an der Haustur 115 6,8%
[Freitext] Weitere Probleme bzw. Wiinsche, die ich in diesem Bereich habe, sind: 76 4,5%
N: 1.691.
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3.3.1. Urlaub und Reisen

Nachdem im vergangenen Jahr — vermutlich durch die eingeschrénkte Reisetatigkeit
der Verbraucherinnen und Verbraucher — ein leichter Riickgang der Beschwerden im
Zusammenhang mit Urlaub und Reisen zu verzeichnen war, gaben in diesem Jahr
Uber 41 Prozent (Vorjahr 31,7 Prozent) der befragten Hamburgerinnen und Hamburger
Probleme in diesem Bereich an. Die Beschwerdezahlen tUbertrafen sogar die des Vor-
Corona- Jahres.

Hauptargernis war fir 24 Prozent der teilnehmenden Verbraucherinnen und Verbrau-
cher (405 Personen) die mangelnde Preistransparenz bei Reisebuchungen.

Insgesamt 220 (entsprechend 13 Prozent) der Befragten gaben an, dass sie den von
ihnen im Voraus entrichteten Reise- bzw. Flugpreis gar nicht oder erst sehr verspéatet
zuruickerhalten haben. Diese hohe Anzahl an Beschwerden Uberrascht vor allem des-
halb, weil die Rlckerstattung des Flugpreises im Fall der Annullierung nach der ge-
setzlichen Regelung innerhalb von 7 Tage und die Erstattung bei Absage der Pau-
schalreise innerhalb von 14 Tagen zu erfolgen hat. Es kann der Eindruck gewonnen
werden, dass nicht wenige Anbieter diese gesetzlichen Vorgaben als unverbindlich
erachten und ihre Kundinnen und Kunden, im Vertrauen, dass diese keine gerichtli-
chen MalRnahmen einleiten werden, hinhalten.

Insgesamt 107 (entsprechend 6,3 Prozent) der Befragten gaben an, dass es im Rah-
men ihrer Pauschalreise zu Problemen bei der Reklamation vor Ort kam. Das Be-
schwerdeaufkommen in diesem Bereich blieb somit konstant zum Vorjahresaufkom-
men (6,5 Prozent).

Als Missstand bewerteten 5,2 Prozent der Teilnehmerinnen und Teilnehmer die man-
gelnden Angebote fir Alleinerziehende mit mehreren Kindern.

Vier Prozent der an der Umfrage beteiligten Hamburgerinnen und Hamburger nannten
Probleme mit der mit der Buchung und Ubernahme eines Ferienhauses. Der Anteil
weicht somit nur unwesentlich vom Vorjahr (3,8 Prozent) ab. Ebenso wie das Vorjahr
war auch das Reisen im Jahr 2021 noch von der Pandemie betroffen. Obwohl sich
kontaktarme Ubernachtungen in Ferienhausern 2021 groRer Beliebtheit erfreuten, durf-
ten neben Einreiseverboten auch Reisewarnungen fur Urlaubslander und Quaranténe-
bestimmungen am Urlaubsort und nach Reisertickkehr daflir gesorgt haben, dass Ver-
braucherinnen und Verbraucher ihren Urlaub im Ferienhaus kurzfristig stornierten. Eine
Ruckzahlung des Mietpreises hing dann in der Regel von den Bedingungen oder dem
Entgegenkommen der Vermieter der oftmals im Ausland gelegenen Unterkunft ab.

Lediglich 3,3 Prozent der Befragten gab, an eine Schlichtungsstelle (Schlichtungsstelle
offentlicher Personenverkehr bzw. Bundesamt fir Justiz) eingeschaltet zu haben. Die-
ser recht geringe Anteil verwundert auf den ersten Blickt, deckt sich aber mit dem
Ruckgang der 2021 bei der Schlichtungsstelle offentlicher Personenverkehr eingegan-
genen Antrage (2021: etwa 14.500; 2020: etwa 40.000). Grund dafir dirfte unter an-
derem sein, dass auch 2021 das Reisen pandemiebedingt eingeschrankt war. Es wur-
den auch nur halb so viele Flige durchgefihrt wie in dem Vor-Corona Jahr 2019.

132 Hamburgerinnen und Hamburger nutzten die Moglichkeit der Freitextantwort, um
weitere Probleme oder Wiinsche im Bereich Urlaub und Reisen zu auf3ern.
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Uber die Halfte derjenigen, die die Mdglichkeit der Freitextantworten nutzen, beméan-
gelten fehlende Transparenz bei Gebuhren, zum Beispiel fur Gepack, undurchsichtige
Stornierung- und Umbuchungsbedingungen, schlechte Erreichbarkeit der Airlines oder
deren dynamische Preise. Die pandemiebedingten Reiseausfalle dirften den Wunsch
der Verbraucherinnen und Verbrauchern nach klaren und leicht verstandlichen Stornie-
rungs- und Umbuchungsmdglichkeiten verstarkt haben. Reisenden ist es wichtig, vor
Buchung eindeutig zu wissen, welche Folgen eine Stornierung der Reise hat bezie-
hungsweise ob die Mdglichkeit einer Umbuchung besteht.

Gerade Fliegen sehen Hamburgerinnen und Hamburger (16 Prozent der Freiantwor-
ten) unter dem Aspekt des Klimaschutzes kritisch (,,Fliegen schadet der Umwelt*). So
wurde angeregt, dass der ,Endpreis bei Pauschalreisen auch Folgeschéaden fir Um-
welt und Allgemeinkosten der Gemeinschaft enthalten sollte.” Auch wurde die
»Schlechte Mdglichkeit, umweltfreundlich per Bahn zu reisen* sowie ein ,fehlendes Al-
ternativangebot zum Fliegen innerhalb Europas” kritisiert.

Zehn Prozent der Antwortenden auf3erten sich zum Thema Alleinreisende. Es wurden
faire und bessere Angebote fur Singles gewtinscht und die im Verhaltnis zu Paarrei-
senden teureren Preise kritisiert. Auch wurde der Wunsch nach ,Gruppen- und The-
menangeboten fur Alleinerziehende" gedulert.

Zugausfalle, Verspatung und Probleme bei der Ruckerstattung von Bahntickets arger-
ten gut 10 Prozent der 132 Teilnehmenden, die Angaben in den Freitextfeldern mach-
ten. Und 9 Prozent gaben an, keinen Urlaub zu machen, wobei hierfir oftmals finanzi-
elle Grinde, teilweise als Folge der Pandemie, genannt wurden.

Schliefilich spielte auch der Wunsch nach barrierefreien Angeboten fir Hamburgerin-
nen und Hamburger beim Thema Reisen eine Rolle. Und es wurde angeregt, auf
,Duftstoffeinsatz (Verwendung von duften Waschmitteln, Weichspuler etc) zu verzich-
ten, um auch Personen mit Allergien und Unvertraglichkeiten einen moglichst barriere-
freien Aufenthalt zu ermdglichen.”

3.3.2. Telefon und Internet

Hauptéargernis mit einem deutlichen Anstieg waren unerwinschten Werbeanrufe (48,1
Prozent; Vorjahr 42,6 Prozent). 814 Hamburger und Hamburgerinnen kreuzten an,
davon betroffen zu sein. Gleichzeitig gaben lediglich 7,5 Prozent an, sich an die Be-
schwerdestelle der Bundesnetzagentur gewandt zu haben. Und wie in den vergange-
nen Jahren ergab die Umfrage auch, dass ein Drittel der Teilnehmenden (33,4 Pro-
zent) die Beschwerdestelle bei der Bundesnetzagentur nicht kennt.

Weiterhin vermerkten 148 Teilnehmerinnen und Teilnehmer (8,8 Prozent) der Befrag-
ten, Opfer eines Diebstahls ihrer personlichen Daten geworden zu sein. Hinzu kamen
103 der Teilnehmerinnen und Teilnehmer (6,1 Prozent), die auf einen so genannten
Fake-Shop hereingefallen waren. Sie hatten trotz Zahlungen keine Ware erhalten.

Knapp 5 Prozent der befragten Hamburgerinnen und Hamburger benannten unterge-
schobene oder aufgedrangte Vertrage im Handyshop, zum Beispiel durch digitale Un-
terzeichnung auf dem Tablet, als Problem. Die Anzahl der Beschwerden war somit im
Verhéltnis zum Vorjahr leicht riicklaufig. Bei der Interpretation darf nicht bersehen
werden, dass die Shops fast ein halbes Jahr (bis Mitte Mai 2021) aufgrund der behord-
lichen Anordnung zur Bekdmpfung der COVID-19-Pandemie geschlossen waren.
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Fir die Zukunft bleibt zu hoffen, dass die ab Dezember 2021 geltenden Neuregelun-
gen im Telekommunikationsgesetz zu einem Ruckgang der Beschwerden in diesem
Bereich fuhren werden. Aufgrund der Gesetzesanderung sind die Shops nunmehr ver-
pflichtet, Verbrauchern vor Unterschrift eine klare und leicht lesbare Zusammenfas-
sung der Vertragsbedingungen zur Verfugung zu stellen, die wesentlichen Vertrags-
merkmale, wie Laufzeit, Preis und Leistung beinhaltet.

Die Berechnung von Entgelten so genannter Drittanbietern fir App und In-App-Kaufe
ihrer Kinder nannten fast 3 Prozent der Teilnehmenden als Problem. Auch, wenn dies
der geringste Anteil der Beschwerden im Bereich Telefon und Internet ist, handelt es
sich keineswegs um ein zu vernachlassigendes Problem. Denn oftmals betragen die
Kosten, die den Eltern als Vertragsinhaber des Telefonvertrages fur nicht genehmigte
In-App-Kéaufe ihrer minderjahrigen Kinder in Rechnung gestellt werden, Hunderte, teil-
weise bis zu mehrere Tausend Euro. Auch, wenn Minderjahrige ohne Einwilligung ihrer
Eltern Uberhaupt keine wirksamen Vertrage abschlieRen kdnnen, beharren die Anbie-
ter teilweise auf Zahlung und erhéhen den Druck durch Sperrung aller mit dem Unter-
nehmen bestehenden Mobilfunkvertrage. Der deutsche Game-Markt konnte bereits im
Vorjahr eine deutliche Umsatzsteigerung verzeichnen. Dieser dirfte auch in dem wei-
terhin von der Pandemie gepragten Jahr 2021 nicht riicklaufig gewesen sein. Im Rah-
men der Freitextantworten wurde dann auch der ,viel zu einfache Zugang von Kindern
zu Apps, die auf Gluckspiel und Belohungssysteme aufbauen®, kritisiert.

Von der Moglichkeit, eigene Themen und Details in den Freitextantwortmdglichkeiten
zu erganzen, wurde 352 Mal Gebrauch gemacht.

Die meisten Schilderungen (12,5 Prozent) betrafen unerwiinschte Werbeanrufe (,teil-
weise bis zu 10 Anrufe taglich®). Darlber hinaus beschwerten sich tber 4 Prozent der
Antwortenden uber Anrufe vorgeblicher Microsoft-Mitarbeiter, die vorgeben eine Be-
drohung auf dem PC beheben zu kdnnen. Glucklicherweise bemerkten die Antworten-
den den Betrug bereits im Ansatz und fielen nicht auf den Trick herein.

Fast ebenso haufig wie unerwiinschte Werbeanrufe waren Fake-Shops, Identitatsdieb-
stahl und Kéaufe bei Onlinehandler in Fernost Themen der Freitextantworten. Unge-
rechtfertigte Forderungen von Unternehmen und Inkassobtiros im Zusammenhang mit
Identitatsdiebstahl lassen sich oftmals erst nach Monaten klaren (,Mahnungen bis hin
zur Androhung gerichtlicher Schritte®) und belasten Verbraucherinnen und Verbraucher
dementsprechend. Die Beschwerdezahlen korrespondieren mit dem Boom im Internet-
und Versandhandel. Dieser konnte nach Angaben des Statistischen Bundesamtes in
den ersten drei Quartalen 2021 einen Zuwachs von 36 Prozent im Verhaltnis zu dem
Vergleichszeitraum des Vor-Corona-Jahres 2019 verzeichnen.

Uber 15 Prozent der im Rahmen der Freitextantworten vorgebrachten Beschwerden
standen im Zusammenhang mit den Angeboten, mit der Vertragsabwicklung und mit
dem Kundenservice von Telekommunikationsanbietern. Bemangelt wurde aufgrund
der ,Fulle an Tarifangeboten bei Festnetz/Mobil/Internet, die Schwierigkeit sie wirklich
vergleichen zu kdnnen und damit die Schwierigkeit gute Entscheidung treffen zu kon-
nen‘.

Auch fir bestehende Tarife wurden Probleme berichtet (,laufend Probleme mit Verbin-
dungsabbriichen Telefon + Internet®). Die Problemlésung gestaltete sich aus Sicht der
Befragten aufgrund schlechter Erreichbarkeit der Anbieter schwierig (,unendlich lange
Schlangen bei den Hotlines von Telefonanbietern, so dass sich Probleme nur l6sen
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lassen, wenn man Zeit hat, sehr lange in der Hotline zu warten®). Es besteht zudem
der Wunsch ,nach einer Kontaktperson, die mich durchgehend betreuen und die ich
namentlich zurickrufen kann“. FUr Verargerung sorgte auch, dass ,bei technischen

Problemen und Kontakt mit dem Kundendienst auch immer versucht, Vertragsande-
rungen aufzuquatschen®.

Eine Reihe der Verbraucherinnen und Verbraucher argerte sich tlber Spam-Mails in
ihren virtuellen Postfachern (,150 Spam-Mails pro Tag®). Eine Abbestellung dieser un-
erwinschten Form der Werbung ist praktisch kaum maoglich.

3.3.3. Finanzen und Versicherungen

Informationen und Rat rund um die privaten Finanzdienstleistungen bilden zu Recht
einen Schwerpunkt der Arbeit der Verbraucherzentrale Hamburg, wie die Auswertung
des Verbraucherschutzpegels zeigt. Gut 65 Prozent der Teilnehmer machten bei den
entsprechenden Feldern Angaben.

Die allgemein schlechte Transparenz bei Finanzprodukten und -dienstleistungen war in
der aktuellen Umfrage hier am bedeutendsten. 30 Prozent der Teilnehmer empfanden
dies als problematisch; in der vorangegangenen Umfrage war dies noch keine Stan-
dardfrage, sondern nur vielfach in den Freifeldern als Beschwerde genannt worden.

Hinzukommt, dass sich ganz grundséatzlich immerhin 15,7 Prozent der Befragten unzu-
reichend zu Finanzthemen informiert fihlen (,Das Thema ist fir den Birger zu kom-
plex.”).

Beschwerden tber Giberhohte Kontogebihren gab es ,nur” noch in 27,6 Prozent der
Falle (im Vorjahr waren es noch 42,5 Prozent). Hierzu passt die in den Antworten ent-
haltene Schilderung: ,Alles lauft online und trotzdem zahle ich unglaublich viele Ge-
bihren furs Girokonto®.

In diesem Zusammenhang sind auch die Beschwerden Uber Gberhéhte Dispozinsen zu
sehen, hiertiber beschwerten sich 17,9 Prozent der Befragten (im Vorjahr 27 Prozent).
Zusatzlich wurde erstmals abgefragt, ob Verbrauchern die Erstattung tiberhdhter
Bankgebuhren (aufgrund eines entsprechenden BGH-Urteils) verweigert wurde. Die-
ses Problem betraf immerhin 16,2 Prozent der Antwortenden (, Trotz EuGH-etc.-
Urteilen weigert sich die Haspa fur die letzten 10 Jahre unzulassige Gebuhrenerho-
hungen abzugelten...").

In den Freiantworten tauchten immer wieder Beschwerden daruber auf, dass die Kun-
den unter Druck gesetzt wurden, die neuen AGB zu akzeptieren (,Androhung von Kon-
tosperrungen®, ,Zustimmung oder Kiindigung“) und dass Banken nachtraglich Konto-
fuhrungsgebuhren fir als kostenlos beworbene Konten einfiihren (,Scheinbar kosten-
loses Konto aber dann kostet die EC Karte Gebuhr").

Sodann folgt ganz allgemein die schlechte Beratung bei Geldanlagen oder Versiche-
rungen mit 17 Prozent (,Man sollte seinem Bankberater nicht trauen und seine Finanz-
geschafte selbst in die Hand nehmen*).

Gut 13 Prozent nannten die Berechnung von Negativzinsen als Problem. Sogar 14,5
Prozent der Befragten berichteten, dass sie von ihrer Bank unter Druck gesetzt wur-
den, eine freiwillige Vereinbarung abzuschlie3en.
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So wurden den Verbrauchern auch andere Geldanlagen aufgedrangt (6,9 Prozent)
oder (fur den Kunden lukrative) Sparvertrage seitens der Bank gekindigt (2,6 Prozent)
sowie ganz grundsatzlich wurden bei Sparvertragen zum Nachteil der Kunden die Zin-
sen mangelhaft oder gar nicht angepasst (3,6 Prozent).

Dazu beschwerten sich in den Freiantworten erneut wieder viele Verbraucher Uber
keine bzw. viel zu niedrige Sparzinsen (,die Zinsen auf mein Erspartes sind fast bis auf
0 gesunken®).

Beschwerden Uber Uberteuerte Kredite waren mit 7 Prozent vertreten. Ein langjahriges
Dauerthema sind Beanstandungen Uber unnétige Restschuldversicherungen (3,1 Pro-
zent).

Negative Erfahrungen mit Online-Bezahldiensten meldeten 4,1 Prozent der Befragten
(,Keine direkte Durchwahl bei Online Banken zu bekannten Mitarbeitern. Man ist stets
in Warteschleifen und hat jedes Mal einen neuen, anderen Kundenbetreuer.”; ,NULL
Support®).

Mehrfach wurde in den Schilderungen darlber hinaus beméngelt, dass immer mehr
Institute versuchen, die Kunden zum Online-Banking zu bewegen (,Des Weiteren wird
massiv flr online Banking geworben.; ,Sie missen ein online-Konto eréffnen, damit
Sie alle Kontoinfos in Zukunft online erhalten kénnen.“), obwohl dies nicht fir alle Kun-
den nutzbar ist (,Online-Banking nur noch mit Smart-Phone mdglich. Das hat aber
nicht jeder").

Viele Verbraucher kritisierten, dass es keine ,echte, ehrliche Beratung vor Ort“ mehr
gabe, auch, dass die FilialschlieBungen der Institute den Zugang erschwerten (,Keiner-
lei Beratung mehr in der letzten 1,5 Jahren, FilialschlieBung, noch nicht einmal die
Mdglichkeit vor Ort einen Kontoauszug oder Bargeld zu erhalten®).

Weniger als bisher gab es Meinungen zum Thema Baufinanzierung. Diese betrafen vor
allem den Umgang der Banken mit Bausparvertragen.

3.3.4. Energie

Die Abfrage zum Themenkomplex Energie bezog sich auch in diesem Jahr auf Kos-
tenaspekte und Probleme mit Anbietern. Weitere und ergénzende Angaben erfolgten
Uber die Freitexte. Ein Grof3teil der Teilnehmerinnen und Teilnehmer am Verbraucher-
schutzpegel hat bei mindestens einem Thema aus dem Bereich Energie Unmut geédu-
Rert (45,3 Prozent). Dieser Anteil ist geringer als im Vorjahr, in dem rund 57 Prozent
der Befragten hier einen Beschwerdegrund hatten.

Mit 37,6 Prozent zahlten die hohen Strompreise in Hamburg zu den haufigsten ge-
nannten Beschwerden. Die Werte haben sich im Vergleich zum Vorjahr etwas verrin-
gert. Der Riuckgang uberrascht, weil zum Zeitpunkt der Umfrage viele Versorger be-
reits Preiserhéhungen flr das Jahr 2022 ankiindigten. Das mit Preiserh6hungen eng
verknlpfte Thema Anbieterwechsel/Probleme mit dem Energieanbieter ist prozentual
erneut leicht zurlickgegangen und betragt aktuell 6,2. Im Vorjahr waren es 8,7 Prozent.

Diese Thematik dominiert allerdings die ergdnzenden Freitexte: Einen grof3en Anteil
haben hier Beschwerden Uber vorzeitig gekiindigte Strom- und Gasvertrage. Einige
Anbieter hatten die Versorgung trotz bestehender Vertrage mit dem Hinweis gekiindigt,
die hohen Beschaffungskosten wirden dazu fuhren, dass eine Weiterbelieferung nicht
mehr mdglich sei. Die Kiindigungen wurden teilweise sogar riickwirkend vom Versor-
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ger ausgesprochen und fuhrten bei den Verbrauchern dazu, dass diese nunmehr deut-
lich hdhere Preise bei Ersatzversorgern zahlen mussen.

Nahezu unverandert gegentber dem Vorjahr ist die Unzufriedenheit in Sachen Heiz-
kosten: Fast drei von zehn Teilnehmenden (31,3 Prozent) fanden diese Uiberhoht. Dar-
tber hinaus schlagt sich auch in den Freitexten Sorge Uber und Kritik an hohen Strom-
und Heizkosten nieder. Fir viele Verbraucherinnen und Verbraucher sind die massiven
Erhdhungen nicht nachvollziehbar. Sie fuhlten sich hier von der Politik eingelassen und
fordern diese zum Handeln auf. Gerade Menschen mit geringeren Einkommen haben
Angst, die steigenden Energiekosten nicht mehr zahlen zu kénnen. Auch die intranspa-
rente Preisgestaltung sowie Ablesemodalitaten und —kosten boten Grund fir Arger.

Eine Antwort beinhaltete den Wunsch nach Zuschissen fur die Heizkosten im pande-
miebedingten Homeoffice.

3.3.5. Lebensmittel

In 2022 sahen wieder viele Verbraucher und Verbraucherinnen die drangendsten Prob-
leme beim Thema Erndhrung und Lebensmittel. Die finf am haufigsten in der Umfrage
genannten Themen betrafen Fragen zu Lebensmitteln. Gut 88 Prozent (1.495 Perso-
nen) nannten mindestens ein Problem aus diesem Bereich und damit lagen Lebensmit-
telthemen deutlich vor den anderen, die zur Auswahl standen. Das ist im Vergleich
zum Vorjahr etwas weniger, aber weiterhin auf einem konstant sehr hohen Niveau.
Auch die Freitextfelder, in denen Teilnehmenden ungestitzt Beschwerden tbermitteln
konnte, wurden rege genutzt, um Probleme im Lebensmittelbereich zu thematisieren.
Offensichtlich besteht bei Verbraucherinnen und Verbrauchern weiterhin ein grof3er
Wunsch nach konkreten Veranderungen, die von der Politik jedoch noch nicht fir die
Verbraucherschaft zufriedenstellend umgesetzt wurden.

Als groR3tes Problem stellte sich bei dieser Umfrage der Zuckergehalt in Lebensmitteln
heraus. 68,5 Prozent aller Teilnehmenden monierten zu viel Zucker in Nahrungsmit-
teln. Der Anteil lag damit in etwa auf dem Niveau des letzten Jahres. Das Argernis der
versteckten Preiserh6hungen (,Weniger drin, Preis gleich*) wurde mit einem Anteil von
63 Prozent auf Platz zwei verdrangt. Knapp dahinter folgte das Thema Lebensmittel-
verschwendung, das innerhalb des Verbraucherschutz-Pegels immer mehr an Bedeu-
tung gewinnt. War es 2019 noch jeder Dritte, der sich Verbesserungen diesbeziiglich
wulnschte, ist es jetzt schon mehr als die Halfte (55 Prozent) der Teilnehmenden.

Rund jeder Zweite beschwerte sich Uber unzureichende Lebensmittelkennzeichnung.
Etliche Teilbereiche zeigen ungeldste Probleme auf. Knapp 52 Prozent bemangelten
Etikettenschwindel, zum Beispiel mit Fruchtabbildungen auf Lebensmittelverpackun-
gen. Der gleiche Anteil sieht Handlungsbedarf bei unklaren und fehlenden Herkunfts-
angaben sowie einer fehlenden oder mangelhaften Herkunftskennzeichnung. Aber
auch eine unzureichende Deklaration von Fleisch, etwa kein staatliches Label zur Tier-
haltung und zum Tierwohl, war fir rund 47 Prozent ein wichtiges Thema. Es fehlt of-
fenbar weiterhin eine tberzeugende Strategie fir mehr Tierwohl und verlassliche
Kennzeichnungsvorgaben.

Dass sinnvolle VorstéRe durch die Politik wirken kdnnen, kann man bei der Frage zur
verpflichtenden farblichen Nahrwertkennzeichnung vermuten. Seit der Einfihrung des
Nutri-Score ging die Verargerung uber dieses Thema deutlich zurick. War es 2019
noch mehr als jede oder jeder Zweite, der sich fur eine bessere Nahrwertkennzeich-
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nung einsetzte, sind es in der aktuellen Umfrage zum Verbraucherschutz-Pegel nur
noch gut 40 Prozent.

Der Anteil der Teilnehmenden, denen ein verlassliches und transparentes Klimaschutz-
label auf Lebensmitteln fehlt, stieg leicht auf 38 Prozent. Gut ein Drittel beschwerte
sich tber die unzureichende Verdéffentlichung von Ergebnissen der Hygienekontrollen
in untersuchten Lebensmittelbetrieben wie etwa Restaurants. Das ist deutlich weniger
als noch vor einem Jahr.

Weniger relevant waren die Punkte ,schwer zu ermittelnde Ansprechpartner bei Le-
bensmittelbeanstandungen” mit knapp 16 Prozent sowie eine fehlende Allergenkenn-
zeichnung in der Gastronomie mit gut 13 Prozent.

300 Verbraucher und Verbraucherinnen nutzen die Gelegenheit und trugen Frei-
textantworten zu Problemen und Wiinschen rund um das Thema Lebensmittel in das
Umfrageformular ein. Drei Themenschwerpunkte kristallisierten sich als besonders
wichtig heraus: Zu viel Verpackungsmdill, die mangelhafte Kennzeichnung von Le-
bensmitteln, wozu auch die unleserlich kleine Schrift auf Verpackungen gehdrt, und der
Themenkomplex Lebensmittelverschwendung und ,Containern®.

Rund 30 Prozent der individuellen Antworten beschéftigen sich mit dem Thema Verpa-
ckungen. Das ist ein enormer Anstieg gegentber dem letzten Jahr, wo es nur gut 20
Prozent waren. Aus unserer Sicht zeigt sich, dass hier noch keine befriedigenden L6-
sungen fur Verbraucher und Verbraucherinnen gefunden wurden. Die Befragten be-
schwerten sich vor allem Uber unnétige und Uberdimensionierte Verpackungen. Be-
sonders Plastikverpackungen sind vielen ein Dorn im Auge. Typische Zitate waren
»Viel zu viel Verpackung/Kunststofffolie etc. bei Obst und Gemise, auch bei Bio.” oder
.Doppelt- u. Dreifachverpackungen reduzieren. 1x reicht!* Auch war der Wunsch nach
einem ,hoheren Angebot von unverpackten Lebensmitteln in konventionellen Lebens-
mittelgeschaften! vorhanden.

GroRRen Raum nahm auch das Thema Lebensmittelkennzeichnung bzw. Etiketten-
schwindel ein. Gut 20 Prozent der Freitexte bezog sich auf Probleme aus diesem Be-
reich. Fehlende Herkunftsangaben und irrefihrende Aufmachung der Verpackungen
argerten die Teilnehmenden besonders.

Viele bemé&ngelten aber auch die schlechte Lesbarkeit der Pflichtangaben auf Packun-
gen sowie auf Preisschildern: ,Bei der Preisauszeichnung sind die Grundpreise oft in
viel zu kleiner Schriftgrof3e aufgefiihrt, so dass sie nur schwer zu lesen sind.“ oder
.Kleine Schrift bei Nahrwertangaben und Inhaltsstoffen” lauteten die Beschwerden.

Fast genauso wichtig war der Themenkomplex Lebensmittelverschwendung und ,,Con-
tainern“. Hier wurde der Wunsch geauf3ert, dass nicht verkaufte Lebensmittel im Han-
del nicht weggeworfen werden sollten. Eine Verpflichtung, dass diese Lebensmittel
etwa an Tafeln abgegeben werden missen, stand fur etliche Teilnehmende im Raum:
~Spenden von Lebensmittelladen / von abgelaufenen Lebensmitteln an die Tafeln der
Stadte sollten verpflichtend sein.”

Zusatzlich forderten etliche, dass ,Containern“ erlaubt werden sollte. In der aktuellen
Auswertung hatte dieses Thema aber nicht die Relevanz wie im letzten Jahr, als ganz
aktuell das Bundesverfassungsgericht entschieden hatte, dass ,Containern“ strafbar
ist.
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Es bestand teilweise Sorge, ob die angebotenen Lebensmittel tatsachlich gesund sei-
en. So kritisierten einige, dass zu viel Salz und Zucker in Lebensmitteln enthalten sei.
Fur mehr Tierschutz und Tierwohl setzen sich verschiedene Personen ein, die dafir
auch scharfere Regeln forderten.

Mit dem Preis von Lebensmitteln beschéftigten sich einige Teilnehmende der Umfrage
in den Freitextfeldern. Die Meinungen gingen dabei auseinander. Etliche waren tber
hohe und steigende Preise in Sorge, andere merkten an, dass Fleisch zu billig sei.
Teilweise wurden auch falsche Preisauszeichnungen im Handel moniert.

3.3.6. Sonstiges Verbraucherrecht

Den Teilnehmerinnen und Teilnehmern wurden an dieser Stelle zwei Themen zur
Auswahl vorgegeben. Ein knappes Drittel nutzen diese Umfragerubrik. Davon empfan-
den fast 30 Prozent der Teilnehmerinnen und Teilnehmer lange Vertragslaufzeiten o-
der eine ungewollte Vertragsverlangerung als Argernis. Auf die Frage, auf welche
Branche/ Vertragstyp sich die Verargerung bezieht, benannten 19 der 30 Antworten-
den Vertrage mit Telekommunikationsanbietern (Mobilfunk, Festnetz, Internet). Weitere
vier Teilnehmer argerten sich Uber lange Laufzeiten und Verlangerung im Zusammen-
hang mit Fitnessstudiovertragen.

Der Gesetzgeber hat auf den seit Jahren bestehenden Unmut der Verbraucherinnen
und Verbraucher (Vorjahr 48 Prozent) Uber automatische Vertragsverlangerung rea-
giert. Seit Dezember 2021 durfen sich Telefon- und Internetvertrage nach Ablauf der
Mindestvertragslaufzeit lediglich auf unbestimmte Zeit verlangern und konnen dann
unter Einhaltung einer einmonatigen Kiindigungsfrist beendet werden. Fir andere Ver-
trdge, zum Beispiel Zeitschriftenabos oder Streamingdienste gelten diese Regelungen
ab Marz 2022 fir ab diesem Zeitpunkt abgeschlossene Vertragsverhaltnisse. Mit ihrer
Forderung nach einer Reduzierung der zulassigen Erstlaufzeit von 24 Monaten konn-
ten sich die Verbraucherzentralen hingegen nicht durchsetzen.

Der zweite Themenbereich betraf ,Vertreter an der Haustur®.

Der Anteil der an der Gesamtumfrage teilnehmenden Verbraucherinnen und Verbrau-
cher, die sich durch Vertreter an der Haustur gestort fihlten (,Haustirvertreter sind
haufig sehr aggressiv, wenn weiterer Kontakt abgelehnt wird®), sank im Vergleich zur
Vorjahresumfrage zwar leicht ab (6,8 Prozent, Vorjahr: 8 Prozent), ist aber unter Be-
ricksichtigung der pandemiebedingten Kontaktbeschrankungen doch noch erheblich.

Zudem nutzen 24 der 29 Personen die Mdglichkeit, um im Rahnen der Freiantworten
auf weitere Probleme aufmerksam zu machen. Dabei wurden erwartungsgemarn viele
unterschiedliche Themen angesprochen. So wurde darauf hingewiesen, dass ein
~FulRballfan mittlerweile 4 Streaming Anbieter nutzen muss, um Spiele zu sehen.
Wahnsinn!!!!“. Aber auch der ,Einwurf kostenloser Zeitungen trotz entsprechender Ab-
lehnung per Schild am Briefkasten” sorgte ebenso fur Verargerung wie ,Schnelle De-
fekte bei elektronischen Geraten (auch bei Premiumprodukten).

3.4. Themen bereichsiibergreifend im Vergleich

Die Tabelle auf der folgenden Seite zeigt die im Fragebogen vorgegebenen Themen
geordnet nach der thementbergreifenden Rangfolge und zudem die Ergebnisse der
Umfragen der Vorjahre, fur den Fall, dass entsprechende Antwortmdglichkeiten in den
Vorjahresumfragen enthalten waren. Insgesamt 8 Lebensmittelthemen sind in den Top
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10 dieses Gesamtbeschwerderankings enthalten, 5 filhren zudem das diesjahrige
Ranking an.
Dréangendste Probleme des Konsumalltags im Jahres-Vergleich
Anteile
Themenbereich Hinweis Thema Rang 2022 2021| 2020
Lebensmittel Zu viel Zucker in Lebensmitteln 1 68,5% =9(69,0% [70,9 %
Versteckte Preiserhdhungen durch veranderte Fillmengen (,Weniger
Lebensmittel kil drin, Preis gleich") 2 63,0% =P[697% [71,9%
Lebensmittel il Lebensmittelverschwendung 3 555% =»[523% [42,2%
Irrefihrende Inhaltsangaben auf Lebensmitteln, z.B.
Lebensmittel Etikettenschwindel mit Fruchtabbildungen 4 519% Wl|59,7% |58,6 %
Lebensmittel bl Unklare oder fehlende Herkunftsangaben auf Lebensmitteln 5 51,9% =»|53,1% [51,5%
Telefon und Internet Ich bin von unerwiinschten Werbeanrufen betroffen. 6 481% Mh]42,6% (39,6 %
Unzureichende Fleischkennzeichnung, z.B. kein staatliches Label zur
Lebensmittel ki Tierhaltung und zum Tierwohl 7 465% =»[51,3% [45,6%
Keine verpflichtende farbliche N&ahrwertkennzeichnung auf
Lebensmittel Lebensmitteln, z.B. Nutri-Score 8 409% W|46,1% |52,5%
Kein verlassliches und transparentes Klimaschutzlabel auf
Lebensmittel Lebensmitteln 9 380% =(369% |*
Energie Zu hohe Stromkosten 10 376% Wb|488% [47,4%
Keine Veroffentlichung von Ergebnissen der Hygienekontrolle in
Lebensmittel untersuchten Lebensmittelbetrieben, z.B. Restaurants 11 352% Wb[42,6% [450%
Ich kenne die Beschwerdestelle furr unerlaubte Telefonwerbung der
Telefon und Internet Bundesnetzagentur nicht. 12 [334% MN[291% [27,8%
Energie Zu hohe Heizkosten 13 31,3% =»[29,2% [25,6 %
Finanzen und Versicherungen Schlechte Transparenz bei Finanzprodukten und -dienstleistungen 14 30,0 % * *
Lange Vertragslaufzeiten und / oder ungewollte
Sonstiges Vertragsverlangerungen 15 282% Wh|42,1% |*
Finanzen und Versicherungen Uberhéhte Kontogebiihren 16 [276% W|425% [|*
Urlaub und Reisen Mangelnde Preistransparenz bei der Buchung von Reisen 17 24,0 % * *
Finanzen und Versicherungen Uberhohte Dispozinsen 18 179% W(27,0% [322%
Finanzen und Versicherungen Schlechte Beratung bei Geldanlagen oder Versicherungen 19 [170% W|258% [*
Finanzen und Versicherungen Keine Erstattung iiberhohter Bankgebihren 20 162 % * *
Finanzen und Versicherungen Unzureichende Informationen zu Finanzthemen 21 157% fh]136% [*
Schwer zu ermittelnde Ansprechpartner bei
Lebensmittel Lebensmittelbeanstandungen 22 157% =»|16,8% [185 %
Falls ja: Ich wurde von meiner Bank unter Druck gesetzt, eine
Finanzen und Versicherungen freiwillige Vereinbarung abzuschlieRen. 23 |145% * *
Lebensmittel Fehlende Allergen-Hinweise in der Gastronomie 24 133% M[11,3% [130%
Finanzen und Versicherungen Mir wurden Negativzinsen berechnet. 25 13,1 % * *
Urlaub und Reisen Ich habe meine Vorkasse nicht oder erst sehr spét zuriickerhalten. 26 13,0 % * *
Telefon und Internet Diebstahl persénlicher Daten 27 [88%w Ploswn [*
Ich habe die Beschwerdestelle firr unerlaubte Telefonwerbung der
Telefon und Internet Bundesnetzagentur genutzt. 28 7,5 % * 9,7% [10,1%
Finanzen und Versicherungen Uberteuerte Kredite 29 70% Wh[11,1% [
Finanzen und Versicherungen Mir wurden andere Geldanlagen aufgedréngt. 30 6,9 % * *
Sonstige Hohk Vertreter an der Haustir 31 6,8 % * 80% |7.5%
Urlaub und Reisen Probleme mit und Beschwerden (iber Pauschalreisen vor Ort 32 63% =D|65% [46%
Energie Probleme beim Energieanbieterwechsel 33 62% W|87% [10,0%
Ich bin auf einen so genannten Fake-Shop reingefallen (gezahlt, keine
Telefon und Internet Ware erhalten). 34 6,1 % * *
Mangelnde Angebote und / oder Buchungsmdglichkeiten fiir
Urlaub und Reisen Alleinerziehende mit mehreren Kindern 35 |52% * *
Untergeschobene oder aufgedrangte Vertrége im Handyshop, z.B.
Telefon und Internet i durch digitale Unterzeichnung auf dem Tablet 36 48% W|73% [109%
Finanzen und Versicherungen Negative Erfahrungen mit Online-Bezahldiensten 37 |41% * *
Schwierigkeiten bei der Buchung und Ubernahme eines Ferienhauses
Urlaub und Reisen / einer Ferienwohnung 38 40% P[38% [26%
In Sparvertragen wurden zu meinem Nachteil die Zinsen mangelhaft
Finanzen und Versicherungen oder nicht angepasst. 39 3,6 % * *
Urlaub und Reisen Ich musste eine Schlichtungsstelle einschalten. 40 [33% * *
Finanzen und Versicherungen Unnoétige Restschuldversicherungen 41 3,1 % * 73% |*
Mir wurden Entgelte sogenannter Drittanbieter fir App und In-App-
Kaufe meiner Kinder (z.B. Google Play Store, Apple App Store)
Telefon und Internet berechnet, mit denen ich nicht einverstanden war. 42 28% Wl42% |*
Finanzen und Versicherungen Mir wurde ein Sparvertrag seitens der Bank gekindigt. 43 2,6 % * *

*

Kein Vergleich moglich, da Antwortmaglichkeit im entsprechenden Jahr nicht enthalten.
** Gednderte Fragestellung in 2022
*** Gednderte Zahlweise in 2020

Hinweis: Gednderte Fragestellungen vor 2022 sind in den Vorausgaben entsprechend gekennzeichnet.

N (2022): 1.691; N (2021): 1745; N (2020): 2.423.

Spitzenreiter der Negativliste sind zu viel Zucker in Lebensmitteln (Rang 1) und ver-
steckte Preiserhéhungen (Rang 2). Im vergangenen Jahr hatten wir noch danach ge-
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fragt, ob das Wegwerfen noch verzehrfahiger Lebensmittel durch Supermarkte in
Deutschland gesetzlich verboten werden solle. Da diese Frage in der aktuellen Umfra-
ge nicht mehr enthalten war, erhdhte sich fir die Teilnehmenden die Relevanz der all-
gemeineren Angabe ,Lebensmittelverschwendung” (hunmehr auf Rang 3, in der Vor-
umfrage noch auf Rang 6. Lediglich zwei andere Themen aul3erhalb der Erndhrung
sind in den Top 10 enthalten. Rang 6 markiert das Argernis unerwiinschter Telefon-
werbung (nahezu 50 Prozent), auf Rang 10 die hohen Strompreise (knapp 38 Prozent,
Rang 10; Vorjahr: 48,8 Prozent, Rang 8).

Die Klage Uber schlechte Transparenz ist das nach Anzahl der Beschwerden bedeu-
tendste Finanzthema. Die Frage schaffte es auf Anhieb auf Platz 14 der Negativliste.
Auf einem nur leicht geringeren Niveau erfolgten Beschwerden tber lange Vertrags-
laufzeiten oder ungewollte Vertragsverlangerungen als die haufigsten Argernisse im
Bereich sonstiges. Einen Nerv traf auch das ebenfalls neu angebotene Thema man-
gelnder Preistransparenz bei Pauschalreisen. Mit Platz 17 war dies zudem das im
Rang am hochsten verortete Reisethema.

4. Nutzung und Zufriedenheit mit der Verbraucherzentrale Hamburg

Auf die Fragen:

.-Haben Sie schon einmal Dienstleistungen der Verbraucherzentrale Hamburg in Anspruch
genommen (Internetseite besucht, Broschiire geholt/bestellt, Beratung in Anspruch ge-
nommen)? Falls Ja: Waren Sie zufrieden?”

antworteten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer wie folgt: Genau 44,1 Prozent (Vor-
jahr: 37,8 Prozent) gaben an, Nutzer der Verbraucherzentrale Hamburg zu sein. Von
diesen Nutzern zeigten sich 89,5 Prozent (Vorjahr: 84,4 Prozent) mit den erhaltenen
Dienstleistungen zufrieden.

Auf die Frage:
»oind Sie zufrieden mit der Barrierefreiheit der Verbraucherzentrale Hamburg?*

antworteten 444 Personen. Von ihnen gaben 93 Prozent an, mit der Barrierefreiheit
zufrieden zu sein (Vorjahr: 91,8 Prozent). Die Aussagekraft gerade zu dieser Frage ist
jedoch aufgrund des nicht reprasentativen Charakters der Umfrage stark einge-
schrankt.

Der Anteil derjenigen, die sich einen Ausbau der Online-Beratungen wunschten, ist
wiederum gestiegen, von 77,2 Prozent im Vorjahr auf 82,8 Prozent in der aktuellen
Umfrage. Der Wunsch steht vermutlich in Zusammenhang mit der Corona-Krise und
dem eingeschrankten Beratungsangebot wahrend des Lockdowns vor Ort.

5. Zufriedenheit mit Behérden und Amtern

Auf die Frage:

,Fuhlen Sie sich durch Behérden und Amter hinreichend in Ihrer Gesundheit und Sicherheit
als Verbraucher geschutzt?*

verbraucherzentrale
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antworteten 1.424 Personen, nur 267 enthielten sich. Von den Antwortenden fiihlten
sich (soweit ersichtlich erstmals in den vergangenen Jahren) mehr als die Halfte (52,4
Prozent) geschutzt (Vorjahr: 42,1 Prozent).

6. Fazit

Die fortdauernde Corona-Pandemie, der Klimawandel, Nachhaltigkeit, die Digitalisie-
rung, der demografische Wandel und damit verbunden die Frage nach Bildung und
Chancengleichheit sind groRe gesellschaftliche Themen unserer Zeit. Hinzu kommt
das Bedirfnis nach Sicherheit und Verlasslichkeit, welches angesichts der aktuellen
kriegerischen Entwicklungen in der Ukraine in Zukunft starker werden und unter ande-
rem im Energiemarkt oder im Markt der privaten Altersvorsorge sptrbar werden wird.
Diese Megathemen reichen in alle Bereiche der Gesellschaft und damit auch in die
verschiedenen Konsummarkte — von den Lebensmitteln bis zu den Finanzdienstleis-
tungen. Betroffen sind alle Verbraucherinnen und Verbraucher. Die Ergebnisse dieser
Umfrage spiegeln hier Entwicklungen und Trends wider und zeigen zudem Schnittstel-
len auf, welche die Politik beachten sollte, um einen sozialvertraglichen Wandel zu
erreichen.

So finden sich an vielen Stellen Hinweise zu Problemen im Zusammenhang mit der
Digitalisierung. Ob Beschwerden durch den Diebstahl persdnlicher Daten, betrigeri-
sche Internetshops oder negative Erfahrungen mit Online-Bezahldiensten: Hier lohnt
es sich, genauer hinzusehen. Selbst wenn die quantitative Betroffenheit verhaltnisma-
Big gering erscheinen mag, sind die individuellen Schaden oft ganz erheblich. Die Digi-
talisierung wird nur dann gelingen, wenn Nutzerinnen und Nutzer ausreichend vor be-
trigerischen Angeboten und Missbrauch geschitzt werden. Auch die Verbraucherzent-
rale Hamburg muss sich dem Thema stellen. Das zeigt sich nicht nur an der themati-
schen Nachfrage, sondern auch an dem starken Wunsch der Ratsuchenden nach
mehr digitalen Beratungsangeboten. Insofern sind wir froh, bereits im vergangenen
Jahr mit der Umsetzung diverser digitaler Projekte begonnen zu haben und diese noch
in diesem Jahr abschlieRen zu kdnnen.

Nachhaltigkeit und Klimaschutz sind zwei weitere groRe Themen, welche die Hambur-
gerinnen und Hamburger bewegen und sie direkt in ihrem Konsumalltag betreffen. Aus
ihren individuellen Antworten wissen wir, dass sie zu einem grof3en Teil nachhaltig le-
ben und einkaufen wollen. Hierflr wird jedoch mehr Transparenz eingefordert. Verlangt
werden etwa ein verlassliches Klimaschutzlabel, klarere Inhalts- oder deutlichere Her-
kunftsangaben bei Lebensmitteln. Nach den Auswirkungen der Digitalisierung auf das
Klima (Energieverbrauch und Energieherkunft der Serverfarmen) wurde nicht gefragt,
aus unseren Vortragen wissen wir aber, dass es auch hier Forderungen nach mehr
Transparenz gibt. Hohe und steigende Energiepreise (auch als Kehrseite des dkologi-
schen Umbaus) sind eine in dieser Umfrage aufscheinende Sorge, die nicht aulRer
Acht gelassen werden darf.

Mehr Transparenz wurde vielfach auch im Zusammenhang mit Banken und Sparkas-
sen gefordert. Nitzliche, adaquate und preiswerte Finanzdienstleistungen kénnen hel-
fen, die Folgen des demografischen Wandels individuell abzufedern. Geniigen sie
nicht diesen Anforderungen, kénnen sie im schlimmsten Fall mitursachlich fur sozialen
Abstieg, Armut und Uberschuldung sein. Besorgniserregend sind in diesem Zusam-
menhang die Beschwerden (ber die schlechte Beratung bei Geldanlage oder Versi-
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cherungen, Uberhdhte Dispozinsen, Uberteuerte Kredite oder aufgedrangte Finanzpro-
dukte. Auch hier gilt, dass neben der quantitativen Betroffenheit die individuellen, auch
langfristigen negativen Folgen Anlass zur Sorge geben.

Neben solchen besorgniserregenden Befunden gab es in jungerer Zeit aber auch posi-
tive Entwicklungen, die hier nicht unerwéhnt bleiben sollen und die sich auch in den
Ergebnissen dieser Umfrage niedergeschlagen haben. Seit der Einfuhrung des Nutri-
Score ging die Verargerung Uber dieses Thema deutlich zurtick. Der Gesetzgeber hat
zudem auf den seit Jahren bestehenden Unmut der Verbraucherinnen und Verbrau-
cher Uber automatische Vertragsverlangerung reagiert. Seit Dezember 2021 kdnnen
Telefon- und Internetvertrage nach Ablauf der Mindestvertragslaufzeit unter Einhaltung
einer einmonatigen Kindigungsfrist beendet werden. Fir andere Vertrage gelten diese
Regelungen ab Marz 2022.

Nicht zuletzt ist auch die Zufriedenheit mit Behérden und der Verbraucherzentrale
(ausgehend von einem unterschiedlichen Niveau) im Vergleich zur Voruntersuchung
gestiegen. Fur die Verbraucherzentrale bieten die Ergebnisse der Untersuchung wich-
tige Anhaltspunkte, ihre Angebote und Informationen den Bedurfnissen der Ratsu-
chenden entsprechend anzupassen.

**k%
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