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Studienergebnisse 2010 im Uberblick (1)
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= Die allgemeine Verbraucherstimmung in Deutschland hat sich in den letzten Monaten deutlich
verbessert und geht einher mit einer gestiegenen Konjunkturerwartung, héherer Arbeitsplatzsicherheit
und erwarteten Einkommenszuwéachsen. In Berlin stehen der insgesamt guten Wirtschaftsentwicklung
und einer gemaligte Inflation allerdings auch ungtinstige Entwicklungen gegeniiber — etwa der
Datenschutz-Skandal bei Easy Cash; in der Summe halten sich positive und negative Einschatzungen
in Berlin die Waage.

= Diese gedampft positive Einschatzung spiegelt sich auch im aktuellen Verbrauchervertrauen in Berlin
wider: Der Verbrauchervertrauensindex zeigt sich stabil, der Indexwert stagniert mit 51 Punkten auf
einem mittleren Niveau. Als besonders vertrauend erweisen sich dabei die jingeren Verbraucher,
ebenso wie Verbraucher mit turkischem Migrationshintergrund.

= Aus Verbrauchersicht stellt die ,,Ernahrung”“ unverandert das wichtigste Handlungsfeld fir den
Verbraucherschutz dar; neben Lebensmitteln im Allgemeinen ist den Berliner Verbrauchern vor allem
eine bessere Kennzeichnung der Inhaltsstoffe wichtig. Mit deutlichem Abstand, aber mit zunehmender
Bedeutung, folgen die Themenkomplexe ,,Telefon und Internet* sowie ,Wohnen*.

= Bei der Internetnutzung halten die Verbraucher in Berlin mangelnde Datensicherheit und das
mdgliche Ausspionieren fur besonders gefahrlich. Die Mehrheit der Verbraucher nimmt selbst den
Schutz der eigenen Daten im Netz vor, anonymisierte Registrierungen sind weniger verbreitet.

= User mit trkischem Migrationshintergrund wtinschen neben mehr Datensicherheit mehr Schutz vor
Viren, viele sehen aber auch gar keine Gefahren. Generell gehen Nutzer mit tirkischem
Migrationshintergrund auffallend weniger vorsichtig mit ihren personlichen Daten um und hier sollte
weiterer Verbraucherschutz ansetzen.

= Die Mehrheit der Nutzer kauft im Internet auch ein, wobei jeder Vierte dabei schon Probleme hatte;
kritisiert wird am haufigsten, dass bestellte Waren nicht geliefert wurden.
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Studienergebnisse 2010 im Uberblick (2)

Finanzdienstleister werden von den Verbrauchern in Berlin vor allem an Beratung und Sicherheit
gemessen — und vor allem bei der Beratung bestehen noch Defizite: Nur knapp ein Drittel halt die
Beratungsqualitat der Finanzdienstleister fur sehr gut. Entsprechend haben die Berliner Verbraucher
auch am wenigsten Zutrauen in eine neutrale Beratung durch Banken und Anlageberater, und bringen
das grofite Vertrauen der Verbraucherzentrale und Testinstitutionen entgegen. Eine Aufgabe der
Banken nach der Krise muss es sein, verlorengegangenes Vertrauen wieder aufzubauen. Dazu kdnnen
auch staatliche Malinahmen wie verpflichtende Beratungsprotokolle oder einfache Kennzeichnungen
far Finanzprodukte beitragen — letztere halten die Verbraucher flr noch wichtiger als 2009.

Im direkten Vergleich erweisen sich Verbraucher mit tirkischem Migrationshintergrund in Berlin als
generell weniger interessiert an Finanzanlagen. Bei der Beurteilung der Finanzdienstleister spielen
neben Beratung und Sicherheit die Seriositat des Instituts und schnelle Verfligbarkeit von Einlagen
eine etwas groRRere Rolle. Die Beratungsqualitat beurteilen nur 13% der Verbraucher mit tirkischem
Migrationshintergrund als sehr gut, wobel ein Drittel noch nie eine Beratung in Anspruch genommen
hat. Hier gilt es, Notwendigkeiten aufzuzeigen und Barrieren abzubauen.

Die Uberwiegende Mehrheit der Berliner méchte Finanzwissen in der Schule vermittelt haben; bei
Verbraucher mit turkischem Migrationshintergrund wiinschen knapp zwei Drittel ,,Finanzunterricht®,
der allerdings erst mit der Geschaftsfahigkeit starten soll. Die Vermittlung von Finanzwissen wird
primar als fachertibergreifende Aufgabe gesehen, bei Zuordnung zu einem Fach liegt
~Wirtschaftslehre* am nachsten.

Nur wenige Verbraucher haben das AOK-Portal im Internet oder den Gesundheitslotsen der
kassenarztlichen Vereinigung schon einmal genutzt; auch die tbrigen Informationsquellen bzw.
Beratungsstellen werden von relativ wenigen Verbrauchern genutzt, erreichen aber zum Teil hohe
Bekanntheitswerte, wie etwa die Patientenberatungen oder die Patientenbeauftragte.

Wenn Berliner Verbraucher einen Arzt oder ein Krankenhaus suchen und sich gleichzeitig tber
deren Qualitat informieren wollen, gehen sie ins Internet oder wenden sich an ihre behandelnde
(Haus-)Arzte.
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= Knapp die Halfte der gesetzlich Versicherten Berliner nehmen Unterschiede zu privat Versicherten
wahr, vor allem bei den Wartezeiten; gesetzlich Versicherte mit tirkischem Migrationshintergrund
bemerken h&ufiger einen grundsatzlich anderen Umgang mit Kassenpatienten.

=  Mehr als die Halfte der gesetzlich Versicherten in Berlin hat 1GeL-Leistungen in Anspruch genommen,
bei Verbrauchern mit turkischem Migrationshintergrund knapp ein Drittel; bei nur einem Viertel
erfolgte dies allein auf eigenen Wunsch; Verbraucher mit tirkischem Migrationshintergrund wurde
seltener eine schriftliche Vereinbarung vorgelegt.

= Produkt- und Dienstleistungskennzeichnung und die Sicherheit/Seriositat von Dienstleistungen werden
relativ schlecht beurteilt, am besten schneidet die Produktsicherheit ab; Verbraucher mit tlrkischem
Migrationshintergrund sehen alle Bereiche deutlich positiver.

=  Fast alle Verbraucher wissen, dass sie mit ihrem Einkaufsverhalten zum Umwelt- und Klimaschutz
beitragen konnen; Informationsbedarf sehen sie vor allem bei der Art der Herstellung und Angaben
zur CO,-Bilanz

= Personen mit tlrkischem Migrationshintergrund in Berlin haben nach eigenen Angaben wenig
Schwierigkeiten, Deutsch zu verstehen und zu sprechen; beim Lesen und Schreiben zeigen sich eher
Schwierigkeiten. Das flihrt dazu, dass Vertrage in tirkischer Sprache leichter verstandlich sind. Ob
%era}j[ung von Deutschen oder Turken durchgefiihrt wird, ist dagegen nicht so entscheidend wie die
ualitat.
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Seit Mitte 2010 nimmt das Konsumklima in Deutschland stetig zu, erreicht
aber noch nicht das Niveau vor der Krise

8
GfK-Indikator Konsumklima — Deutschland
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Der Indikator fir Konjunkturerwartung weist im Herbst 2010 in Deutschland
steil nach oben

GfK-Indikator Konjunkturerwartung — Deutschland
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Auch in Berlin werden die konjunkturellen Aussichten positiv bewertet, es wird aber
nicht das bundesdeutsche Niveau erreicht

I
GfK-Indikator Konjunkturerwartung — Berlin _ 4
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Eine gegenlaufige Entwicklung zeigt sich bei der Einkommenserwartung: Wahrend
die Burger in Gesamtdeutschland mit Einkommenszuwachsen rechnen, erwarten die
Berliner einen Rickgang

I
GfK-Indikator Einkommenserwartung — Berlin __4
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Positiven Rahmenbedingungen, wie der allgemein guten Wirtschaftsentwicklung und moderaten
Inflation, stehen einige schwierige Entwicklungen gegeniiber — etwa der Datenschutz-Skandal
bei Easy Cash; in der Summe halten sich positive und negative Einschatzungen die Waage

Weitere Rahmenbedingungen fir die Verbraucherstimmung in Berlin

Positive Wirtschaftsentwicklung: Nach der
Wirtschaftskrise erholt sich die deutsche Wirtschaft
schneller als erwartet, d.h. auch wachsende
Arbeitsplatzsicherheit und héhere Tarifabschliisse

Moderate Inflation (im September 2010 lag die
Inflationsrate in Deutschland bei 1,3% im Vergleich
zum selben Monat des Vorjahrs)

Immer noch relativ niedrige Energiepreise: Nach
Preissteigerungen von 9,6% in 2008 sind die Preise
in 2009 deutlich zurickgegangen (-5,4%); derzeit
steigen sie zwar wieder, mit 2,5 und 4,5% im August
und September 2010 aber (noch) moderat

Neue Verbrauchergesetze (Verbraucherinfor-
mationsgesetz, Schutz vor Werbeanrufen, ...)

Mehr Transparenz in der Gastronomie durch
Einfihrung des ,,Smiley“

Auch in Berlin werden die konjunkturellen Aussichten
positiv bewertet, es wird aber nicht das héhere,
bundesdeutsche Niveau erreicht

~Klebeschinken*“-Skandal, wobei der Klebstoff im
Mai vom EU-Parlament vorlaufig verboten wurde

Vermehrt Berichte tber gestohlene, verkaufte oder
im Internet frei verfligbare private Daten von
Verbrauchern (z.B. Facebook)

Ausspionieren von Angestellten z.B. Deutsche Bahn,
LIDL, Telekom

Datenschutz-Diskussion in Zusammenhang mit
»,Google Street View*

Der Missbrauch bzw. die unerlaubte Speicherung
der EC-Karten-Daten in Kombination mit
Kundendaten durch Easy Cash

Durch ,,Smiley*“ erfolgt aber auch eine Sensibili-
sierung der Verbraucher fur Verbesserungsbedarf

Inflationsrate, Quelle: Eurostat

Entwicklung der Energiepreise, Quelle: OECD
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Der Verbrauchervertrauensindex wird aus vier Dimensionen berechnet

Berechnung des Verbrauchervertrauensindexes>

Dimensionen Statements

Ich vertraue darauf, dass ...

1. Verbraucherinformation ... die Informationen und Kennzeichnungen auf Produkten
und zu Dienstleistungen vollstandig und richtig sind, wenn

ich etwas kaufe oder Vertrage abschlieRe

2 Produktsicherheit die_angeboten_en Pr(_)dukte ynd Dienstleistunge_n
ausreichend auf ihre Sicherheit gepruft worden sind

3. Lebensmittelsicherheit ... die verfugbaren Lebensmittel ausfihrlich kontrolliert
worden und gesundheitlich unbedenklich sind

4 Rechtlicher Verbraucherschutz ... meine Rechte als Verbraucher mich bei Problemen mit
Produkten, Dienstleistungen und Anbietern ausreichend

schiitzen

4 Dimensionen bilden den Verbrauchervertrauensindex

F3_1 bis F3_4 — Indexberechnung
*Berechnung mittels einer Hauptkomponentenanalyse, wobei die Dimensionen ,,Produktsicherheit* und ,Lebensmittelsicherheit* mit etwas htherem Gewicht in die

Berechnung eingehen, da sie einen héheren Beitrag zur Erklarung der Gesamtvarianz leisten
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Das Verbrauchervertrauen in Berlin bleibt in allen vier Dimensionen
weitgehend stabil

Verbrauchervertrauensindex, Einzelindikatoren
in %

Ich vertraue darauf, dass ...
m Trifft voll und ganz/sehr zu Trifft teilweise zu ® Trifft weniger/uberhaupt nicht zu

.. die Informationen und Kennzeichnungen 2009 41
auf den Produkten und zu Dienstleistungen

vollsténdig und richtig sind, wenn ich etwas 2010 46
kaufe oder Vertrage abschliel3e

e alisimp il z
Dienstleistungen ausreichend auf ihre

Sicherheit geprift worden sind 2010 48
... die verfiigbaren Lebensmittel ausfihrlich 2009 44 18
kontrolliert worden und gesundheitlich _
unbedenklich sind 2010 45
... meine Rechte als Verbraucher mich bei 2009 50
Problemen mit Produkten, Dienstleistungen

und Anbietern ausreichend schitzen 2010 51

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt
F3_1 bis F3_4 — Indexberechnung
Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Dementsprechend stabil prasentiert sich der Indexwert: Das Verbraucher-
vertrauen stagniert mit 51 Punkten auf einem mittleren Niveau; als
besonders vertrauend erweisen sich dabei die jingeren Verbraucher

Verbrauchervertrauensindex nach ausgewahlten Gruppen
(Index 0-100 Punkte; Darstellung der Mittelwerte)

Alter

Gesamt 14-29 Jahre 30-49 Jahre 50+ Jahre

s5(58)

II i | |

51(51)

= 2009 m 2010

* F3_1 - F3_4, Indexberechnung; Erlduterungen zur Indexberechnung siehe Chart 74
Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Verbraucher mit tlrkischem Migrationshintergrund lassen ein deutlich
hoheres Verbrauchervertrauen erkennen

Verbrauchervertrauensindex nach ausgewahlten Gruppen
(Index 0-100 Punkte; Darstellung der Mittelwerte)

Migrationsstatus
Alle deutsch- Verbraucher mit
sprachigen turkischem
Verbraucher Migrationshintergrund

&

21 51

= 2009 m 2010

* F3_1 - F3_4, Indexberechnung; Erlduterungen zur Indexberechnung siehe Chart 74
Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Das Verbrauchervertrauen ist unabhangig vom Bildungshintergrund

Verbrauchervertrauensindex nach ausgewahlten Gruppen
(Index 0-100 Punkte; Darstellung der Mittelwerte)

Bildung
Gesamt Hauptschule Mittlerer Abitur/Studium
mit/ohne Abschluss
Lehre bzw.

kein Abschluss

51 51 51 50 21 50

= 2009 m 2010

* F3_1 - F3_4, Indexberechnung; Erlduterungen zur Indexberechnung siehe Chart 74
Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Die Anteile der verschiedenen Vertrauenstypen bleiben weitgehend stabil;
bei Verbrauchern mit tirkischem Migrationshintergrund zeigt sich ein
deutlich héherer Anteil an vertrauenden/zuversichtlichen Verbrauchern

13. Dezember 2010

Verbrauchervertrauensindex - Vertrauenstypen

in %
Alle deutschsprachigen
Verbraucher
2009 2010
| 6|
m Vertrauende Verbraucher 29 35 28 P33
Zuversichtliche Verbraucher

Wohlwollende Verbraucher
B Verunsicherte Verbraucher

B Misstrauische Verbraucher

:
25 28

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt
* F3_1 bis F3_4 — Indexberechnung

Verbraucher mit tirkischem
Migrationshintergrund

35

Im Verbrauchermonitor
2009 bedurften knapp 10%
der Berliner eines besonderen
Verbraucherschutzes aufgrund
von Sorglosigkeit und ober-
flachlicher Wahrnehmung; in
dieser speziellen Zielgruppe

fanden sich Uberdurchschnitt-
lich viele 14 bis 29-Jahrige,
Personen mit geringer Bildung,
mit Migrationshintergrund und
einem geringeren Pro-Kopf-
Einkommen

Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Aus Verbrauchersicht stellt die Ernahrung das wichtigste Handlungsfeld ftr den
Verbraucherschutz dar; neben Lebensmitteln im Allgemeinen ist den Berliner
Verbrauchern vor allem eine bessere Kennzeichnung der Inhaltsstoffe wichtig

Aufgaben fur den Verbraucherschutz
Gewichtung und erste Hinweise auf relevante Probleme (Hinweis: Original Zitate aus dem Interview)

Ernahrung (netto) _36%

. ] #» Um das Thema Energie, Wasser und Nahverkehr - und
Ernéhrung/Lebensmittel 14% natiirlich im Bereich Nahrungsmittel, dass da eine gréRere

(allgemein) Transparenz herrscht, was in den Lebensmitteln drin ist
und woher sie kommen!“

Be_sserelverStand“Chere Kenn- 10% ¥ Bei der Lebensmittel-Industrie miisste gekennzeichnet

zeichnung der Inhaltsstoffe werden, was in jedem Produkt ist — bei z.B. Erdbeerjoghurt
muss auch Erdbeere drin sein und nicht etwas anderes!*

Mehr Lebensmittelsicherheit/ . o . S

Lebensmittelkontrollen . 3% #» \Was gerade in den Medien ist: die Hygiene-Vorschriften in

Restaurants.*

¥ \Wenn es ein Bioprodukt ist dann sollte man erkennen

I 2% kdnnen, in wie weit das Produkt ,bio* ist. Das selbe sollte
man auch mit genmanipulierten Produkten machen. Ich habe

) generell nichts gegen genmanipulierte Produkte, aber man

Kennzeichnung/Schutz vor I 20k sollte es schon klar erkennen kénnen.*

Genmanipulation am Essen

Kennzeichnung von Restaurants/
Restauranthygiene

¥ Dass man z.B. ,Bio* kauft und nicht ,Bio* bekommt. Wir
geben mehr Geld aus fir Bio-Sachen und fiir mehr Lebens-

Genauere Kennzeichnung- I 2% qualitat, dann bezahlen wir mehr fir minderwertige Ware.*

was ist Bio und was nicht?
9 |m Bereich Lebensmittel, da finde ich ist nicht alles in
Ordnung. Oft ist hinterher rausgekommen, dass die
I 2% Produkte verschimmelt waren und darauf sollte man
achten, dass so etwas nicht passiert, strengere Kontrollen.*

Belastung von Lebensmittel
mit Schadstoffen

Ungestutzte Abfrage; alle Nennungen > 1,5%
FO2 — Welches sind Ihrer Meinung nach die dringendsten Themen und Aufgaben, bei denen Sie sich derzeit mehr Verbraucherschutz wiinschen?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Mit deutlichem Abstand folgt der Themenkomplex ,, Telefon und Internet®;
hier fordern die Verbraucher Schutz vor Werbeanrufen/Gewinnspielen sowie
vor Betrug und versteckten Kosten

Aufgaben fur den Verbraucherschutz
Gewichtung und erste Hinweise auf relevante Probleme (Hinweis: Original Zitate aus dem Interview)

Telefon und Internet (netto) - 15%

# Gewinnspiele im Internet, da ist es auffallig, beim Chat
oder Onlinekaufen, auf einmal muss man etwas zahlen.“

Telefon und Internet (allgemein) . 6%

#» Dass Telefonnummern oder Adressen weitergegeben
werden, man wird standig belastigt, das nimmt immer

mehr zu.“
Schutz vor Werbeanrufen,
Gewinnspielen am Telefon,
Umfragen, Vertragsabschlissen # Telefonische Anrufe - dass man nicht reingelegt wird
und anschlieRend dann was bezahlen muss.*
Schutz vor Betrug und # Bei Internetabzocke, bei der Kennzeichnung von Lebens-
versteckten Kosten

mitteln, bei Telefongebiihren — diesen Abzocknummern.*

# Wenn man im Internet Vertrage abschlieRt (z.B. Handy
oder Stromwechsel) wird man tber den Tisch gezogen, da
nicht alle Angaben gemacht werden. Ich finde, da sollte es
so sein, dass die Anbieter klipp und klar sagen mussen,
unter welchen Konditionen der Vertrag zustande kommt.“

Ungestutzte Abfrage; alle Nennungen > 1,5%
FO2 — Welches sind Ihrer Meinung nach die dringendsten Themen und Aufgaben, bei denen Sie sich derzeit mehr Verbraucherschutz wiinschen?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Im Auftrag fur die Senatsverwaltung fur Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz
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Rund um ,Energie und Wohnen“ stehen flr die Berliner Verbraucher
Kostenaspekte im Vordergrund: Energiepreise, Mietpreise und die Kosten fir
Leitungswasser

Aufgaben fur den Verbraucherschutz
Gewichtung und erste Hinweise auf relevante Probleme (Hinweis: Original Zitate aus dem Interview)

Energie/Wohnen (netto) - 12%
Energie/Wohnen (allgemein) . 4%

» Die Ene!'gie_preis_e bei Strom un_d Gas sind zie;mlich
Energiepreise (Strom, Ol, Gas, Heizung) undurchsichtig, die Preise sind nicht nachvollziehbar.

I 2%, 9 ich finde extrem wichtig, dass die Vertrage bei der
Wasserverteilung offengelegt werden, dass die Offentlichkeit
die Vertrage in der Hand haben sollte.”

Wasser/-versorgung/-vertrage

Mietpreise ‘

¥ Ppreise von éffentlichen Anbietern senken z.B. Wasser oder

Gas.”
Leitungswasser/-preise |
#  Mieterschutz, im Bezug auf Wasser- und Stromrechnung.*
Mieterschutz I 2%

Ungestutzte Abfrage; alle Nennungen > 1,5%
FO2 — Welches sind Ihrer Meinung nach die dringendsten Themen und Aufgaben, bei denen Sie sich derzeit mehr Verbraucherschutz wiinschen?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Nahezu gleichauf liegen die Themen Finanzen, Verkehr und Gesundheit

Aufgaben fur den Verbraucherschutz
Gewichtung und erste Hinweise auf relevante Probleme (Hinweis: Original Zitate aus dem Interview)

Finanzen (netto)
#® Die Sicherheit bei den Banken, wenn man Vertrage
) abschlieft. Wenn man was abschliet und was schief lauft
Versicherungen I 2% bekommt man kein recht.*
Verkehr (netto)

$» Fahrgastrechte in der BVG.“

Offentliche Verkehrsmittel (Preise) l 3% # Dass die S-Bahn piinktlicher fahrt und nicht immer ausfallt
wegen Kleinigkeiten.*

Gesundheit (netto)

¥ Alternative Behandlungsmethoden, Sinn und Unsinn von
Gesundheit (allgemein) . 3% Vorsorgeuntersuchungen, Fehlbehandlungen.*

¥ Gesundheit, vor allem die Benachteiligung der gesetzlich
Versicherten.“

Umwelt (netto) | 2%

I 204 # Ich wirde mir wiinschen, dass bei der Baupolitik mehr

Umwelt/Umweltschutz Grunflachen erhalten werden.“

Ungestutzte Abfrage; alle Nennungen > 1,5%
FO2 — Welches sind Ihrer Meinung nach die dringendsten Themen und Aufgaben, bei denen Sie sich derzeit mehr Verbraucherschutz wiinschen?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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An Einzelthemen beschaftigt die Verbraucher besonders der Datenschutz
allgemein und sogenannte ,,Mogelpackungen®

13. Dezember 2010

Aufgaben fur den Verbraucherschutz

Gewichtung und erste Hinweise auf relevante Probleme (Hinweis: Original Zitate aus dem Interview)

Sonstige (netto) 20%

Datenschutz (allgemein) %

-h I

Verpackungen/Mogelpackungen 3%

Schule, Bildung 2%

Personliche Sicherheit/Gewalt-
verhinderung/Diebstahlschutz

[ |
M
=

Ungestutzte Abfrage; alle Nennungen > 1,5%

¥ Die ganzen Kunden-Karten, dass die Daten nicht weiter
gegeben werden.“

# Beim Einkaufen mit der EC-Karte werden die Daten
gespeichert, man wird dadurch zum glasernen Kunden.*
9 Irrefiihrung — ehrliche Verpackung!*

¥  Mogelpackungen: weniger Inhalt als angegeben, dadurch
versteckte Preiserh6hungen.

¥ Bessere Lehrer, dass die Kinder besser unterrichtet werden
kdnnen, nicht so groRRe Klassen, weniger Mobbing.

¥ Mehr Polizei miisste prasent sein, man soll sich sicherer
fuhlen.”

9 Kinder miissen mehr beschiitzt werden.“

FO2 — Welches sind Ihrer Meinung nach die dringendsten Themen und Aufgaben, bei denen Sie sich derzeit mehr Verbraucherschutz wiinschen?

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Im Zeitablauf zeigt sich bei fast allen Themen ein wachsender Anspruch; tirkisch-
stammige Verbraucher winschen in fast den gleichen Bereichen mehr Verbraucher-
schutz, dartber hinaus aber verstarkt bei Wohnen, Gesundheit und Vertragen

Aufgaben fur den Verbraucherschutz im Zeitvergleich
Gewichtung und erste Hinweise auf relevante Probleme
Alle deutschsprachigen Verbraucher mit turkischem
Verbraucher Migrationshintergrund
EIEITUIE = 36% I 34%
Telefon und Internet | 5% E 13%
Energie/Wohnen =99f2% 21%
FITEMZEN _— 7% B 13%
Verkehr == 7% . 9%
Gesundheit E%io% 14%
Datenschutz = 32?966 B 3%
Vertrage/Rechtsschutz allg. H %% 12%
Mehr/bessere -
Beratungsstellen <0,5% B 5%
1 1% = 2009
Umweltschutz B 2% M 4% ® 2010

Ungestutzte Abfrage; alle Nennungen > 3%

FO02 — Welches sind Ihrer Meinung nach die dringendsten Themen und Aufgaben, bei denen Sie sich derzeit mehr Verbraucherschutz wiinschen?
Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
Im Auftrag fur die Senatsverwaltung fur Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz // P_10xxxx_Verbrauchermonitoring_Berlin.pptx
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Etwa zwei Drittel der Internetnutzer in Berlin wirden sehr wahrscheinlich ein
Internetportal zum Verbraucherschutz nutzen; bei den favorisierten Themen
dominiert klar der Bereich Erndahrung

13. Dezember 2010

Interesse an Internetportal Berlin
2%

B Ganz sicher

Sehr wahrscheinlich
Vielleicht

bzw. 54% bei
B Weniger wahrscheinlich FRGLIEESEL

mit turkischem

M Keinesfalls Migrations-
hintergrund

Alle Nennungen >3%, Keine Angabe 9%

Relevante Themen (ungestiitzte Abfrage, Mehrfachnennungen)

Lebensmittel, Ernahrung allgemein _

Gesundheit, Arzte, Pflege
Vertrage, Recht allgemein
Internet, Festnetztelefon

Versicherung

Restaurants

Heizung, Strom, Gas, Wasser
(Preise oder Anbieter)

Wohnungseinrichtung, Elektrogerate
Dienstleistungen der Stadt
Wohnung, Miete

Handy, Handyvertrage

Offentliche Verkehrsmittel
(z.B. Bus, Bahn, U-/S-Bahn)

Produktinhaltsstoffe

Bl 15%
B 12%
M 9%
M 8%
M 8%
W 7%
M 6%

H 5%

B 5%

B 4%

0 4%

I 4%

* FO5 - Nehmen Sie bitte einmal an, das Land Berlin wiirde die wichtigsten Informationen zum Verbraucherschutz in einem Internetportal bereit stellen. Wie wahrscheinlich
waére es, dass Sie personlich dieses Internetportal nutzen? » FO6 - Und zu welchen Themen sollten Ihrer Ansicht nach Informationen auf einem solchen Portal verfugbar

sein? Bitte nennen Sie uns die fir Sie personlich wichtigsten Themen.

Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 2.081 Tsd. Verbraucher, die Portal nutzen wiirden (n=501) bzw. 103 Tsd. Internetnutzer mit

tirkischem Migrationshintergrund (n=122)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Interesse an einem Internetportal in Berlin zu Verbraucherthemen haben Frauen und
Manner gleichermalien; auch bei den Themen zeigen sich nur marginale Unterschiede
— lediglich Restaurantbeurteilungen und Energieversorgung sind fir Manner wichtiger

Interesse an Internetportal Berlin Relevante Themen (ungestiitzte Abfrage, Mehrfachnennungen, Top7)
. ) : 61%
. Lebensmittel, Erndhrung allgemein [
Frauen Manner ga%d L 57%

— 16%
Gesundheit, Arzte, Pflege ]
I 14%
33
Vertrage, Recht allgemein B 13%

L 12%

Internet, Festnetztelefon - 11%
41 . 8%
33
Versicherun B 9%
° " 7%
20 Restaurants N 4%
“ .

M Ganz sicher - - e I 4
. eizung, Strom, Gas, Wasser i
13 Sehr wahrscheinlich (Preise 0%er Anbieter) -
- — — Vielleicht
B Weniger wahrscheinlich

M Keinesfalls M Frauen M Manner

* FO5 - Nehmen Sie bitte einmal an, das Land Berlin wiirde die wichtigsten Informationen zum Verbraucherschutz in einem Internetportal bereit stellen. Wie wahrscheinlich
waére es, dass Sie personlich dieses Internetportal nutzen? » FO6 - Und zu welchen Themen sollten Ihrer Ansicht nach Informationen auf einem solchen Portal verfugbar
sein? Bitte nennen Sie uns die fir Sie personlich wichtigsten Themen.

Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 2.081 Tsd. Verbraucher, die Portal nutzen wiirden (n=501)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Uber 30-Jahrige werden eher ein Internetportal nutzen als 14 bis 29-Jahrige und fur
sie stehen grundsatzlich auch mehr Themen im Fokus — insbesondere Erndhrung und
Gesundheit/Arzte

Interesse an Internetportal Berlin Relevante Themen (ungestiitzte Abfrage, Mehrfachnennungen, Top7)

I 48
14-29 30-49 50 Jahre Lebensmittel, Ernahrung allgemein —%@D
Jahre Jahre und alter

o B 5%
15 Gesundheit, Arzte, Pflege
33 . 1
Vertrage, Recht allgemein -:&EZQ,
40 N7
Internet, Festnetztelefon -%15%
5%
37
43 Versicherung .-59160%
8%
27
I 2%
Restaurants [ ] %%
17 18 8
Il Ganz sicher
15 - Heizung, Strom, Gas, Wasser .
“ Sehr wahrscheinlich  (prgice o%ler AT -4 %
[ 3 | — 2 | — 2 Vielleicht
B Weniger wahrscheinlich
M Keinesfalls M 14-29 Jahre M 30-49 Jahre 50 Jahre und éalter

* FO5 - Nehmen Sie bitte einmal an, das Land Berlin wiirde die wichtigsten Informationen zum Verbraucherschutz in einem Internetportal bereit stellen. Wie wahrscheinlich
waére es, dass Sie personlich dieses Internetportal nutzen? » FO6 - Und zu welchen Themen sollten Ihrer Ansicht nach Informationen auf einem solchen Portal verfugbar
sein? Bitte nennen Sie uns die fir Sie personlich wichtigsten Themen.

Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 2.081 Tsd. Verbraucher, die Portal nutzen wiirden (n=501)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Flr etwa zwei Drittel der Berliner Verbraucher wird der ,,.Smiley“ beim Einkauf bzw.
bei der Wahl eines Restaurants sehr hilfreich sein, bei Verbrauchern mit tlrkischem
Migrationshintergrund fur etwas mehr als die Halfte

Nutzen der Veroffentlichung der Ergebnisse der Lebensmittelkontrolle

Die veroffentlichten Ergebnisse der amtlichen Lebensmittelkontrolle werden
fur mich beim Einkauf bzw. bei der Wahl eines Restaurants sehr hilfreich sein.

Alle deutschsprachigen Verbraucher mit turkischem
Verbraucher Migrationshintergrund
1% 1%

B Trifft voll und ganz/ B Trifft weniger/Uberhaupt
sehr zu nicht zu

Trifft teilweise zu Keine Angabe

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt

* E4 — Kommen wir zunéchst zur Lebensmittelkontrolle. Ab Juli 2011 werden die Ergebnisse der amtlichen Lebensmittelkontrolle in Berlin mit Hilfe von Smileys ausgehangt
bzw. im Internet verdffentlicht. Ziel ist die bessere Verbraucherinformation. Inwieweit stimmen Sie folgender Aussage zu: Die veroffentlichten Ergebnisse der amtlichen
Lebensmittelkontrolle werden fur mich beim Einkauf bzw. bei der Wahl eines Restaurants sehr hilfreich sein.

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Fast alle Verbraucher wissen, dass sie mit ihnrem Einkaufsverhalten zum
Umwelt- und Klimaschutz beitragen kdnnen; Informationsbedarf sehen sie
vor allem bei der Art der Herstellung und Angaben zur CO,-Bilanz

Wissen um Beitrag zum Informationsbedarf Fehlende Informationen
Umwelt- und Klimaschutz

durch das Kaufverhalten
Herstellungsform

I (3% )

Angaben zur CO.-Bilanz

Warenstrome/Ruckverfolgbarkeit

I 14%

Transportwege
N 13%

Verbraucher mit tirkischem
Migrationshintergrund:

Trifft voll und ganz/ 21%

Nachhaltigkeit des Herstellers

N B 8%

sehr zu . .
M Nein Soziale Verantwortung des Herstellers
Trifft teilweise zu 249% Keine Angabe - 8%
Tri i . )
rifft weniger/ 51% Allgemein mehr Informationen

tiberhaupt nicht zu Frauen sind sich ihres Beitrags zum

%

Umwelt- und Klimaschutz eher bewusst
(trifft voll und ganz/sehr zu: 66%0).

alle Nennungen > 4%; keine Angabe 27%
* P04 — Inwieweit stimmen Sie der folgenden Aussage zu: Ich weil3 sehr gut, dass ich durch meine Wahl beim Kauf von Produkten und Dienstleistungen zum Umwelt- und
Klimaschutz beitragen kann. « P02 — Fehlen aus lhrer Sicht Informationen zu Produkten oder Dienstleistungen in Zusammenhang mit dem Umwelt- oder Klimaschutz?

* P03 — Und welche Informationen fehlen Ihnen in Bezug auf Umwelt- oder Klimaschutz?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 2.653Tsd., denen Beitrag zum Umwelt-/Klimaschutz bewusst ist (n=634) bzw. 1.809 Tsd., denen
Informationen dazu fehlen (n=436) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Datensicherheit
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und das mogliche Ausspionieren fir besonders gefahrlich; User mit tlrkischem
Migrationshintergrund User winschen zudem mehr Schutz vor Viren, viele sehen aber
auch gar keine Gefahren

Verbrauchermonitoring Berlin — Michael Plock, Birgit Muller
5el der Internetnutzung nalten die verbraucher in berlin mangeinae Datensichernel

Risiken bzw. Aufgaben fur Verbraucherschutz bei der Internetnutzung
(ungestutzte Abfrage, Mehrfachnennungen)

Alle deutschsprachigen Nutzer mit turkischem

Nutzer Migrationshintergrund
(Daten-)Sicherheit allgemein 50% B 24%
Gefahr des Ausspionierens B 15%
Unbefugter Zugriff auf meine | 1% Anteil e-Banking genutzt:

Konten beim e-Banking

Gefahrdung des Kinder- und
Jugendschutzes

Mit tirkischem

B 15% Hintergrund  33%

- 5% Alle Deutsch-
sprachigen 64%

Untergeschobene Vertrage

Unsichere Quellen B 5%
Belastigung durch Spam-E-Mails B 2%
Unkontrollierte Verbreitung B 3%

pornografischer Inhalte

Datensicherheit allg.

Schutz vor Viren 59% _

unsichere Quellen

6%

Unsichere, irreflhrende Werbung

19%

Sehe keine Gefahren

Alle Nennungen > 5%; Keine Angabe 2% bzw. 0%
* D02 — Welche Gefahren sehen Sie bei der Internetnutzung ganz allgemein?
Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 103 Tsd. Internetnutzer mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=122)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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E-Mail ist die am meisten verbreitete Internetanwendung; wahrend Deutschsprachige
aber mehr e-Shopping und e-Banking nutzen, kommunizieren Nutzer mit tlrkischem
Migrationshintergrund haufiger in Sozialen Netzwerken oder per Instant Messaging

Nutzung bestimmter Anwendungen im Internet
(Mehrfachnennungen)
Alle deutschsprachigen Nutzer mit turkischem
Nutzer Migrationshintergrund
E-Mails versenden und empfangen 91%
Produkte oder Dienstleistungen im _
Internet bestellen bzw. kaufen 79% 0%

Online-Banking - 33%
Online-Auktionen, wie z. B. ebay _ 45%

Soziale Netzwerke, wie z. B.

Facebook, StudiVZ oder Xing [ 72%

Instant-Messaging 36%

Online-Banking 70%

Online-Auktionen
59%

Instant Messaging
36%

Bei Online-Shopping und sozialen

* D03 — Im Folgenden lese ich Ihnen einige Internetanwendungen vor und Sie sagen mir bitte, ob Sie diese zumindest gelegentlich nutzen.
Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 103 Tsd. Internetnutzer mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=122)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Zwei Drittel der Internetnutzer halt die Gefahr, im Internet ausspioniert zu
werden, fur grol3; als besonders kritisch werden Soziale Netzwerke
wahrgenommen

Gefahr des Ausspionierens generell und bei verschiedenen Internetanwendungen

in %
Generell Soziale E-Mails versenden Online-Banking Instant
Netzwerke und empfangen Messaging
2 B
15 14
® AuBerordentlich groR
22 21 =~ 49 ™ 48
B Sehr groB @
GrofR
Weniger grof3
gera 41
® Uberhaupt nicht vorhanden 3 = 50 ) N o
2L 35
24 25
(6 L r | 8|

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. ,keine Angabe*

* D07a - Durch die weit verbreitete Nutzung des Internets kann es ja auch dazu kommen, dass Sie von Dritten im Internet ausspioniert und personenbezogene Daten
missbrauchlich genutzt werden. Wie grof? ist in Ihren Augen fir Sie selbst die Gefahr, dass Sie im Internet ausspioniert werden? « DO7 - Und wie grof? ist in jedem der
folgenden Bereiche fir Sie selbst die Gefahr, dass Sie im Internet ausspioniert oder Ihre Daten missbrauchlich genutzt werden?

Basis: 2.403 Mio. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 1.114 Tsd. Nutzer sozialer Netzwerke (n=212) bzw. 2.281 Tsd. Nutzer E-Mails (n=542) bzw. 1.545
Tsd. Nutzer Online-Banking (n=373) bzw. 648 Tsd. Nutzer Instant Messaging (n=109)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Virenschutzsoftware ist spontan genannt die am haufigsten genutzte Schutzmalinahme flr den
PC, mit 44% aber noch nicht flachendeckend; die meisten sind sich aber der Notwendigkeit be-
wusst: nur 2% der deutschsprachigen, aber 20% der Nutzer mit turkischem Hintergrund sehen
dies nicht

Genutzte SchutzmalRnahmen fur den PC
(ungestutzte Abfrage, Mehrfachnennungen)

Alle deutschsprachigen Nutzer mit turkischem
Nutzer Migrationshintergrund
Virenschutzsoftware/Virenscanner I (44% > N 12%
Vorsichtiger Umgang mit personlichen Daten D 29% R 2%
Firewal I 5% 7%
Genau auswahlen, welche Daten ich preisgebe R 21% B 3%
Sicherheitseinstellungen im Internetbrowser B 3% | 1%
Spam-Filter B 5%
Kein Speichern von Passwortern, Pin oder Bl 6% Jungere User (14-29 Jahre)
Tan-Listen auf dem eigenen Computer gehen vorsichtiger mit person-
Keine einfachen Passworter [ TS lichen Daten um 35%
Software gegen Spyware, Adware - 5% Méanner nennen mehr Schutz-
maflnahmen als Frauen:
Allg. Passorter nutzen B 3% @ 2,2 versus 1,8
Passworter regelmaRig dndern B 3%
Keine fremden PC's nutzen (Internetcafé) <0,5%
Nicht notwendig, mache ich nicht

Alle Nennungen >4% bei Deutschsprachigen oder Verbrauchern mit tiirkischem Migrationshintergrund; keine Angabe 8% bzw. 5%
* D08 - Was machen Sie personlich um zu verhindern, dass Ihre Daten ausspioniert oder missbrauchlich genutzt werden?
Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 103 Tsd. Internetnutzer mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=122)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Die Mehrheit der Nutzer hat im Internet auch eingekauft, jeder Vierte hatte
dabei Probleme; kritisiert wird am haufigsten, dass die bestellte Ware nicht
geliefert wurde

E-Commerce Probleme ... aus folgenden Grunden*
genutzt ... bei E-Commerce ... (ungestutzte Abfrage, Mehrfachnennungen)

— (24% Ware/Dienstieistungen wurde | (45% )

nicht geliefert

Unzureichende Qualitat | 25%

der Ware

Lange Lieferzeiten B 14%

Betrug bei Ebay/anderen
Auktionen - 10%

=1 — Falsche Ware geliefert ] 7%
Schwierigkeiten mit der
= Nein = Nein Rechnung/Bezahlung Il 6%

Ware konnte nicht/nur schwer
zuriickgegeben werden [l 6%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. ,keine Angabe*

*Alle Nennungen > 5%, keine Angabe 2%

« D03 — Im Folgenden lese ich Ihnen einige Internetanwendungen vor und Sie sagen mir bitte, ob Sie diese zumindest gelegentlich nutzen

* D04 — Gab es beim Kauf dieser Produkte oder Dienstleistungen schon einmal irgendwelche Probleme? « D05 — Wenn ja, um welche Probleme handelte es sich dabei?
Basis: 2.403 Mio. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 2.033 Tsd. E-Commerce-Nutzer (n=472) bzw. 493 Tsd. E-Commerce-Nutzer mit Problemen (n=117)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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Die Mehrheit der Verbraucher nimmt selbst den Schutz der eigenen Daten im Netz
vor; anonymisierte Registrierungen sind weniger verbreitet; Nutzer mit ttrkischem
Migrationshintergrund gehen generell weniger sensibel mit ihren Daten um

40
Einstellungen zum Datenschutz im Internet generell*
in %
m Trifft voll und ganz/sehr zu Trifft teilweise zu ® Trifft weniger/uberhaupt nicht zu
Alle Deutsch-
Ioh gebe generell wenige Angaben s KN
von mir im Internet preis. Vo e

Hintergrund 55 26
Bei der Nutzung von Chats, Instant Alle Deutsch-
Messaging oder Sozialen Netzwerken halte Srechicr N 15

ich meine Freundesliste (sog. ,,Buddy-List®)

bewusst iiberschaubar und achte darauf, = firerenad Y] 15

dass nur enge Freunde darin enthalten sind.

Ich benutze bei Registrierungen im Alle Deutsch-
sprachigen

N
w
N
(=)}

Internet, sowie bei der Nutzung von Foren,
Chats und Instant Messaging einen stark  Mit tirkischem
anonymisierten Namen. Hintergrund

s

Frauen sind etwas vorsichtiger bei:

Angaben im Netz generell 79%
Freundeslisten in Netzwerken 73%

*ohne ,nutze ich nicht*
Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. ,keine Angabe*

« D06a — Ich werde Ihnen nun noch einige Aussagen zur generellen Datensicherheit im Internet vorlesen. Bitte sagen Sie mir, inwieweit Sie personlich jeder dieser
Aussagen zustimmen oder nicht. (ohne ,kann ich nicht beurteilen/keine Angabe*)

Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer (n=559) bzw. 103 Tsd. Internetnutzer mit turkischem Migrationshintergrund (n=122)
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Knapp die Halfte der Berliner Internetnutzer pflegt Kontakte in Online-Netzwerken,
bei Nutzern mit tlrkischem Migrationshintergrund sind es fast drei Viertel; in Bezug
auf den Schutz ihrer personlichen Daten erweisen sie sich als unvorsichtiger

Nutzung sozialer Netzwerke Eig}stellungen zum Datenschutz
In %

m Trifft voll und ganz/sehr zu Trifft teilweise zu  m Trifft weniger/uberhaupt nicht zu

et e i wecngen . T2
e— Ich nehme die Einstellungen sprachigen 74 19 B

: Hint d
hintergrund (2% Netzwerks ganz genau vor. Hintergrun

Alle Deutsch-
ch stelle bewusst nur ser e beuts 12

wenige, speziell ausgewahlte

Vor allem Jingere nutzen
m]a soziale Netzwerke:

14 bis 29 Jahre: 84% Von mir aus darf jeder Alle Deutsch- 22 “
= Nein sehen, wie ich soziale sprachigen
Netzwerke nutze Mit tirkischem
i 14

Manner zeigen offener, wie sie sich in
sozialen Netzwerken bewegen:

Trifft voll und ganz/sehr zu 15%
Trifft teilweise zu 27%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. ,keine Angabe*

* D03 — Im Folgenden lese ich Ihnen einige Internetanwendungen vor und Sie sagen mir bitte, ob Sie diese zumindest gelegentlich nutzen. « D06 — Nun interessiert uns,
wie Sie soziale Netzwerke im Hinblick auf die Datensicherheit nutzen. Ich werde Ihnen nun einige Aussagen vorlesen. Bitte sagen Sie mir, inwieweit Sie personlich jeder
dieser Aussagen zustimmen oder nicht.

Basis: 2.403 Tsd. Internetnutzer in Berlin ab 14 Jahren (n=559) bzw. 1.114 Tsd. Nutzer sozialer Netzwerke (n=212) bzw. 103 Tsd. Internetnutzer mit tirkischem
Migrationshintergrund (n=122) bzw. 74 Tsd. Nutzer sozialer Netzwerke (n=88)
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Auch nach der Finanzkrise halten die Berliner eine einfache Kennzeichnung
der Finanzprodukte flr noch wichtiger als im letzten Jahr; auRerdem
scheinen sich die Verbraucher mehr mit dem Thema zu beschaftigen

Information bei Finanzdienstleistungen
in %

| Trifft voll und Trifft teilweise zu  ® Trifft weniger/

ganz/sehr zu Uberhaupt nicht zu

Eine einfache Kennzeichnung durch eine 2009 26 “
Ampel oder eine Art TUV-Siegel ware fur
rr_}lch_sehr hilfreich bei der Entscheidung 2010 ’5
fir eine Geldanlage
Ich kenne mich in finanziellen Dingen gut 2009 39
aus und brauche keine Beratung durch
andere Personen. 2010 43
Ich setze mich intensiv mit dem Thema 2009 37
Finanzen und Versicherungen auseinander

2010 33

Altere kennen sich in finanziellen
Dingen besser aus als Jingere:

60 Jahre und alter 41%
14 bis 29 Jahre 28%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. ,keine Angabe*

* FKO2 2,4,6 — Ich wirde Ihnen gerne ein paar Aussagen zu Finanzangelegenheiten allgemein und zur privaten Vorsorge vorlesen. Bitte sagen Sie mir jeweils, inwieweit
diese auf Sie personlich zutreffen.

Basis 2010: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Im direkten Vergleich erweisen sich Verbraucher mit turkischem
Migrationshintergrund in Berlin als generell weniger interessiert an
Finanzanlagen

Information bei Finanzdienstleistungen
in %
| Trifft voll und Trifft teilweise zu  ® Trifft weniger/ Keine Angabe/
ganz/sehr zu Uberhaupt nicht zu weil nicht

Eine einfache Kennzeichnung durch eine  Alle Deutsch-
Ampel oder eine Art TUV-Siegel ware fir ~ SPrachigen
mich sehr hilfreich bei der Entscheidung  Mit tiirkischem
fir eine Geldanlage Hintergrund

Ich kenne mich in finanziellen Dingen gut é\"fa?ﬁugfh-
aus und brauche keine Beratung durch .

andere Personen. Mit tdrkischem
Hintergrund

iy
w
I

2

Alle Deutsch-

Ich setze mich intensiv mit dem Thema sprachigen

Finanzen und Versicherungen auseinander
Einkommensschwache Deutschsprachige:

Mit tdrkischem
Hintergrund

59 1

Beschéaftigen sich etwas weniger
intensiv mit dem Thema Finanzen
26%

Wiinschen aber eine einfache
Kennzeichnung 42%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt

* FK02 2,4,6 — Ich wirde Ihnen gerne ein paar Aussagen zu Finanzangelegenheiten allgemein und zur privaten Vorsorge vorlesen. Bitte sagen Sie mir jeweils, inwieweit
diese auf Sie personlich zutreffen.

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Finanzdienstleister werden von den Verbrauchern in Berlin vor allem an Beratung und Sicherheit
gemessen; bei Verbrauchern mit ttrkischem Migrationshintergrund spielen Seriositat des
Instituts und schnelle Verfligbarkeit von Einlagen eine etwas gréfere Rolle

Beurteilungskriterien fur Finanzdienstleister
(ungestutzte Abfrage, Mehrfachnennungen)

Alle deutschsprachigen Verbraucher mit turkischem
Verbraucher Migrationshintergrund
Gute, kompetente Beratung B (5%
Sicherheit bei Anlage-/Kreditgeschaften 30% I 16%
Transparenz, Verstandlichkeit I
der Produkte oder Unterlagen 22% B 16%
Zinsen/Rendite bei Anlage-/
Kreditgeschaften . 9% B 11%
Guter Kundenservice B 8% -
Seriositat/Vertrauenswurdigkeit
des Galdinaie g M 5% Jungere legen mehr

Einfachheit des Produkts, OB B U S

der Dienstleistung W 4% 14 bis 29 Jahre 29%
Schnelle Verfugbarkeit <0,5%
Allg. Sicherheit | 1%
Ethik/Ehrlichkeit
B 3%

Alle Nennungen >3% bei Deutschsprachigen oder Turkischstammigen; keine Angabe 16% bzw. 15%
* FKO7 — Welche Dinge sind Ihnen beim Umgang mit Finanzen besonders wichtig?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Bei der Beratung bestehen noch Defizite: Nur knapp ein Drittel halt die
Beratungsqualitat fir ausgezeichnet/sehr gut; bei Turkischstammigen sind es noch
weniger, wobei hier ein Drittel noch nie eine Beratung in Anspruch genommen hat

46
Beratungsqualitat bei Finanzdienstleistungen
Alle deutschsprachigen Verbraucher mit turkischem
Verbraucher Migrationshintergrund

26,3%)

10%)

/ 34%

35%
2%
B Ausgezeichnet M Eher schlecht Hatte noch keine Beratung bei einer
Bank/einem Finanzdienstleister
Sehr gut B Sehr schlecht

Keine Angabe
Gut

* FK08 — Denken Sie nun bitte einmal an lhre letzte Beratung bei einer Bank oder einem anderen Finanzdienstleister. Wie gut haben Sie sich da beraten gefuihlt?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Das grof3te Vertrauen in neutrale Beratung zu Finanzdienstleistungen bringen
Berliner Verbraucher der Verbraucherzentrale und Testinstitutionen
entgegen; am wenigsten Zutrauen haben sie in Banken und Anlageberater

Vertrauen in Beratung bei Finanzdienstleistungen

am wenigsten am meisten

vertrau&&gwu rdig 50% vertralisawu rdig

= Die relative Wichtigkeit bzw. Vertrauenswurdigkeit

Verbraucherzentrale R 52%) zeigt auf einer Skala von 0% bis 100%, wie sehr
— die Verbraucher jeder Institution neutrale und
Testinstitutionen, 59% unabhéangige Beratung zutrauen.

z.B. Stiftung Warentest, Finanztest , , .
= Ein Ergebnis von 0% bedeutet, dass dieser

Steuerberatern _ 46% Institution von allen Verbrauchern am wenigsten
Vertrauen entgegengebracht wird, bei 100% ist
der Dienstleister/die Beratungsstelle fur alle

Schuldner- und Insolvenzberatungsstellen I 45% Verbraucher am vertrauenswiirdigsten.
S = Dabei sind die Abstande in ihrer Héhe
Personlichen Bekannten/Freunden _ 42% interpretierbar: Die vertrauenswurdigste Stelle
T sind Verbraucherzentrale und Testinstitutionen.
Dem Staat, z.B. Bundesamt fur Finanz- I 41% Am wenigsten wird Banken, Sparkassen und
dienstleistungsaufsicht, Senatsverwaltung sonstigen professionellen Beratern eine
unabhangige und neutrale Beratung zugetraut.
Sparkassen I 36% 09 g 2ug
Unabhangigen Finanz-/Anlagenberater B 349%
Volks-/Raiffeisenbanken I 33%
Privatbanken N 30%

* FKO9 — Attributor Welcher der beiden folgenden Stellen trauen Sie neutrale und unabhéangige Beratung im Finanzbereich eher zu? Und wie leicht ist Ihnen die
Entscheidung gefallen?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Die tUberwiegende Mehrheit der Berliner mochte Finanzwissen in der Schule vermittelt
haben; bei Verbrauchern mit tlrkischem Migrationshintergrund winschen knapp zwei
Drittel ,Finanzunterricht”, der allerdings erst mit der Geschaftsfahigkeit starten soll

Vermittlung von Finanzwissen im ...und zwar ab
Schulunterricht... folgenden Altersstufen
5% 3% 100
20
80
70
60
50

 16%

B Trifft voll und ganz zu

Trifft sehr zu 0 - : ' '

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Trifft teilweise zu Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre

Verbraucher mit

W Trifft weniger zu tarkischem Migrations- » Alle deutschsprachigen Verbraucher

M Trifft Uberhaupt nicht zu  WLECICUCERNCERL Verbraucher mit tirkischem Migrationshintargrund

* FKO2 9 — Ich wirde lhnen gerne ein paar Aussagen zu Finanzangelegenheiten allgemein und zur privaten Vorsorge vorlesen. Bitte sagen Sie mir jeweils, inwieweit diese
auf Sie personlich zutreffen. « FKO4 — Sie haben eben gesagt, dass der Umgang mit dem eigenen Geld/Finanzen bereits in der Schule vermittelt werden sollte. Wie sehen
Sie das, in welchem Alter sollte damit angefangen werden?

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 2.715 Tsd. die Finanzwissen im Schulunterricht vermittelt wollen (n=644) bzw. 160 Tsd. Verbraucher
mit turkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203) bzw. 100 Tsd. die Finanzwissen im Schulunterricht vermitteln wollen (n=128)
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Die Vermittlung von Finanzwissen wird als fachertbergreifende Aufgabe
gesehen; bei Zuordnung zu einem Fach liegt ,,Wirtschaftslehre®“ am nachsten

[ 49
Vermittlung von Finanzwissen im ...und in folgenden Fachern
Schulunterricht...
5o, 3%
Wirtschaftslehre
(Wirtschaft und Recht) 70%
Sachunterricht
Mathematik
Rechnungswesen
B Trifft voll und ganz zu Sozialkunde
Trifft sehr zu Y)
Arbeitslehre bzw. WAT
Trifft teilweise zu (Wirtschaft, Arbeit, Technik)
. . . 28% haben 1 Fach genannt
M Trifft weniger zu Ethik 72% ,facheriibergreifend”
. 5 . (=mehrere Facher genannt)
B Trifft Gberhaupt nicht zu
Eigenes (neues) Fach Unabhangig von der Anzahl

der genannten Facher liegt
die Wirtschafts- und
Rechtslehre vorne

* FKO2 9 — Ich wirde lhnen gerne ein paar Aussagen zu Finanzangelegenheiten allgemein und zur privaten Vorsorge vorlesen. Bitte sagen Sie mir jeweils, inwieweit diese
auf Sie personlich zutreffen. « FKO5 — Und in welchem Unterrichtsfach wére das aus lhrer Sicht am sinnvollsten?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 2.715 Tsd. Verbraucher, die Finanzwissen im Schulunterricht vermittelt wollen (n=644)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
Im Auftrag fur die Senatsverwaltung fur Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz



Gesundhelitswesen,

Patientenrechte und
-Information

7 GiK




Information und
Beratung

""Bereich Gesundheit

71 GfK




GfK Custom Research Verbrauchermonitoring Berlin — Michael Plock, Birgit Muller 13. Dezember 2010

Ein Viertel der Berliner Verbraucher hat im letzten Jahr einen Arzt oder ein
Krankenhaus gesucht und sich vorher tber die Qualitat informiert; das
Internet und behandelnde Arzte sind die wichtigsten Informationsquellen

Informationen zu Arzten/Krankenhausern 1/2
Haben in den letzten 12 Monaten Informationsquellen
einen niedergelassenen Arzt oder (ungestiitzte Abfrage, Mehrfachnennungen)
ein Krankenhaus in Berlin gesucht
Internet allgemein 309%
Arzt, Hausarzt 33%
Freunde, Bekannte,
Krankenhaus B 10%
. Telefonbuch B 5%
einem Arzt/Krankenhaus it Zeitschrift Altere fragen haufiger
: eitungen, Zeitschriften,
gesucht: Brosch%ren M 5% den Hausarzt:
60 Jahre Und alter 30 Arztekammer - 4% 60 Jahl’e und élter 40%
=3 Nein Internetportal ,Weil3e Liste“ B 3%
Krankenkassen B 3%

Kassenérztliche Vereinigung B 3%

Alle Nennungen >2%; « GO1 — Haben Sie personlich in den letzten 12 Monaten niedergelassene Arzte oder ein Krankenhaus in Berlin gesucht und sich dabei iiber Angebot
und Qualitét von Arzten und Krankenhéusern informiert? « GO3 — Und wo genau haben Sie sich tiber einen niedergelassenen Arzt oder ein Krankenhaus informiert?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 744 Tsd., die sich tiber Arzte/Krankenhauser informiert haben (n=187)
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Mit den erhaltenen Informationen waren die meisten derjenigen, die sich
informiert haben, zufrieden; einen internetbasierten Qualitatsvergleich hat
ca. ein Drittel bereits genutzt um sich zu informieren

Informationen zu Arzten/Krankenhausern 2/2

Haben in den letzten 12 Monaten Qualitat der erhaltenen
einen niedergelassenen Arzt oder Informationen

ein Krankenhaus in Berlin gesucht
m AuRerordentlich/
Sehr zufrieden

Zufrieden

.

Weniger zufrieden/
Véllig unzufrieden

Internetbasierter
Qualitatsvergleich

einem Arzt/Krankenhaus

esucht: D, N
g Arzte/Krankenhauser
60 Jahre und alter m Ja, habe ich
30 schon genutzt
. m Ja, habe davon gehért
mJa = Nein Q

= Nein, kenne ich nicht

» G01 — Haben Sie personlich in den letzten 12 Monaten niedergelassene Arzte oder ein Krankenhaus in Berlin gesucht und sich dabei iiber Angebot und Qualitét von
Arzten und Krankenh&usern informiert? « G04 — Wie zutreffend waren die Informationen, die sie bekommen haben? D.h. wie zufrieden waren Sie mit der Qualitat der
erhaltenen Informationen? » G0O3a — Es besteht die Mdglichkeit, Bewertungen von Arzten und Krankenh&usern im Internet anzusehen, um so die Qualitéat der
Krankenhé&user zu vergleichen. Haben Sie davon schon einmal gehért oder schon genutzt? (ohne ,kann ich nicht beurteilen” und ,keine Angabe®)

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 744 Tsd. die sich tiber Arzte/Krankenhauser informiert haben (n=187)
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16% der Berliner Verbraucher haben sich innerhalb der letzten 12 Monate
Uber Pflegeeinrichtungen informiert, am haufigsten direkt im Pflegeheim
oder im Internet

Informationen zu Pflegeeinrichtungen 1/2
Haben sich in den letzten 12 Monaten Informationsquellen
Uber die Qualitat von Pflege- (ungestitzte Abfrage, Mehrfachnennungen)

einrichtungen in Berlin informiert : : :
Direkt im Pflegeheim/
Besuch im Pflegeheim 42%

Internet allgemein 29%

Freunde, Bekannte, Verwandte | 15%

Zeitungen, Zeitschriften,
Broschiren Bl 6%

Altere haben sich etwas :

haufiger tber Pflegeein- Fernsehen, Radio - 6%

richtungen informiert: Andere

60 Jahre und &lter  20% Verbraucherorganisationen M 5%
Pflegestitzpunkt/

mJa = Nein Koordinierungsstelle . 5%

Krankenhaus B 4%
Wohlfahrtsorganisationen B 3%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt

Alle Nennungen >2%; keine Angabe 3% < GO5 — Haben Sie sich in den letzten 12 Monaten Uber die Qualitat von Pflegeeinrichtungen, also z.B. Alten-, Pflege- oder
Behindertenheime in Berlin informiert? « GO7 — Und wo genau haben Sie sich tiber die Qualitat von Pflegeeinrichtungen informiert?

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 459 Tsd., die sich Uiber die Qualitat von Pflegeeinrichtung informiert haben (n=113)
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Ein Drittel war mit den erhaltenen Informationen aul3erordentlich oder sehr
zufrieden, knapp die Halfte zufrieden

Informationen zu Pflegeeinrichtungen 2/2

Haben sich in den letzten 12 Monaten Qualitat der erhaltenen Informationen
Uber die Qualitat von Pflege-
einrichtungen in Berlin informiert

m AulRerordentlich/
Sehr zufrieden

Zufrieden

Altere haben sich etwas

haufiger uber Pflegeein- Weniger zufrieden/
richtungen informiert: Vollig unzufrieden

60 Jahre und alter 20%

m]a =Nein

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt

* GO5 — Haben Sie sich in den letzten 12 Monaten Uber die Qualitat von Pflegeeinrichtungen, also z.B. Alten-, Pflege- oder Behindertenheime in Berlin informiert?

* G09 — Wie zutreffend waren die Informationen, die sie bekommen haben? D.h. wie zufrieden waren Sie mit der Qualitat der erhaltenen Informationen? (ohne ,kann ich
nicht beurteilen“ und ,keine Angabe*)

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 459 Mio. die sich tGber die Qualitat von Pflegeeinrichtungen informiert haben (n=113)
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Nur wenige Verbraucher haben das AOK-Portal im Internet oder den
Gesundheitslotsen der kassenarztlichen Vereinigung schon einmal
genutzt; allerdings kennen deutlich mehr diese Angebote

Informationsquellen: Nutzung und Zufriedenheit
in %

AOK-Portal im Internet,

AOK-Gesundheits-/ (7| ) (40

Arztnavigator

Gesundheitslotse der

kassenarztlichen CEDIE

Vereinigung Jingere kennen alle abgefragten

Einrichtungen weniger als

60plus, auBer das AOK-Portal:
14 bis 29 Jahre 71%

Patientenberatung der Zahnarzte-
Kammer und kassenarztlichen 43 53 m Ja, genutzt
Vereinigung

B Nein, aber davon gehért

® Nein, nicht bekannt

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt

* G10 — Nun wirde uns interessieren, ob Sie die folgenden Informationsquellen bzw. Beratungsstellen im Gesundheitsbereich kennen. Ich lese Ihnen eine Liste vor und Sie sagen
mir bitte, ob Sie diese schon genutzt haben oder ob Sie zumindest schon einmal davon gehort haben.

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Die tbrigen Informationsquellen bzw. Beratungsstellen werden von relativ
wenigen Verbrauchern genutzt, erreichen aber zum Teil hohe Bekanntheits-
werte, wie etwa die Patientenberatungen oder die Patientenbeauftragte

Informationsquellen: Bekanntheit und Nutzung
in %

Berliner Patientinnenflrsprecher

: » 21 75

in den Krankenhausern

Patientenberatung der ! 24 Altere (60plus)
Verbraucherzentrale I kennen alle Angebote

uberdurchschnittlich

haufig

Patientenberatung | a, genutz

B Nein, aber davon gehért

® Nein, nicht bekannt

Anmerkung: Abweichungen zu 100% sind rundungsbedingt

* G10 — Nun wirde uns interessieren, ob Sie die folgenden Informationsquellen bzw. Beratungsstellen im Gesundheitsbereich kennen. Ich lese Ihnen eine Liste vor und Sie sagen
mir bitte, ob Sie diese schon genutzt haben oder ob Sie zumindest schon einmal davon gehort haben.

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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45% der gesetzlich Versicherten Berliner nehmen Unterschiede zu privat Versicherten
wahr, vor allem bei den Wartezeiten; Verbraucher mit tirkischem Migrationshinter-
grund bemerken haufiger einen grundsatzlich anderen Umgang mit Kassenpatienten

Wahrgenommene Unterschiede zwischen gesetzlich und privat Versicherten
Sind Thnen Unterschiede beim Umgang Wahrgenommene Unterschiede ~Mit tirkischem
zwischen Kassen- und Privatpatienten (ungestiitzte Abfrage, Mehrfachnennungen) Migrationshintergrund
aufgefallen?
Langere Wartezeit beim Arzt 61% 44%
Langere Wartezeit auf einen o
Termin >0% Lo
Weniger Leistungen B 22% 6%
Arzt nimmt sich weniger Zeit [ 19% 8%
Eingeschréankte Sprechzeiten/ B 10%
SOYP . 1%
Verbraucher mit ungunstigere ?I'ermln.e
tirkischem Migrations- Als Kassenpatient keinen B 8% 6%

hintergrund: 42% Termin bekommen

Anderer Umgang mit B 6% @
m]a Nein Kassenpatienten

Unterschiedliche/verschiedene |3%
Wartezimmer

Alle Nennungen >2,5%; keine Angabe 1% < G14 — Wenn Sie nun an lhre letzten Arztbesuche, egal ob beim Hausarzt oder bei einem Facharzt denken. Sind Ihnen dabei
Unterschiede beim Umgang zwischen Kassen- und Privatpatienten aufgefallen? « G15 — Welche Unterschiede sind lhnen beim Umgang zwischen Kassen- und

Privatpatienten dort auf-gefallen?
Basis: 2.575 Tsd. gesetzlich Versicherte in Berlin ab 14 Jahren (n=594) bzw. 1.148 Tsd. die einen Unterschied zwischen Kassen- und Privatpatienten bemerkt haben
(n=260) bzw. 150 Tsd. gesetzlich Versicherte mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=192) bzw. 62 Tsd. die Unterschiede bemerkt haben (n=85)
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Mehr als die Halfte der gesetzlich Versicherten in Berlin hat 1GeL-Leistungen in
Anspruch genommen, bei Verbrauchern mit tirkischem Migrationshintergrund
knapp ein Drittel

IGeL-Leistungen in Anspruch genommen

Ja (netto) Alle Deutschsprachigen
Mit tirkischem Hintergrund _

. Alle Deutschsprachigen _
Beim Zahnarzt 34%
Mit ttirkischem Hintergrund - 209%

Alle Deutschsprachigen _ 27%

Beim Facharzt
Mit ttirkischem Hintergrund - o)

Alle Deutschsprachigen . 8%

Beim Hausarzt Mit tarkischem Hintergrund [JJ] 8%

Nein, keine Zusatz-  Alle Deutschsprachigen T 43
leistungen privat o .

Mit tirkischem Hintergrund _
bezahlt 9 65%

Frauen nehmen haufiger 1GeL-

Leistungen beim Facharzt in An-
spruch (33%)

*Achtung: Geringe Fallzahl — nur Tendenzaussagen!
* G16 — Haben Sie bei Ihrem Hausarzt, Zahnarzt oder einem anderen Facharzt selbst schon einmal sogenannte 1GeL-Leistungen in Anspruch genommen, also
Zusatzleistungen, die Ihnen privat in Rechnung gestellt wurden und die nicht von der Krankenkasse bezahlt werden?

Basis: 2.575 Tsd. gesetzlich Versicherten in Berlin ab 14 Jahren (n=594) bzw. 150 Tsd. gesetzlich Versicherte mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren
(n=192)
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Nur bei einem Viertel erfolgten 1GeL-Leistungen auf eigenen Wunsch; gesetzlich
Versicherten mit turkischem Migrationshintergrund wurde seltener eine schriftliche
Vereinbarung vorgelegt

IGeL-Leistungen in Wenn IGelL-Leistungen in Anspruch genommen,
Anspruch genommen dann:
Alle Deutsch-

sprachigen
S (D) Mit tirkischem

Hintergrund

I 570 Initiiert durch ... Verbraucher mit tiirkischem
e . 1S
B :0% —) Mirationshintergrund

W Auf eigenen Wunsch

63% B Arzt/Arztpraxis
12% Unterschiedlich

9%

Nein, keine Alle Deutsch-
Zusatzleistungen sprachigen

] Mit tirkischem
privat bezahlt Hintergrund

T 43%
I 65%

Schriftliche
Vereinbarung vorgelegt

39 4

31% B Nein

Bei Frauen erfolgen 1GeL-

Leistungen eher auf eigenen

Wunsch (35%) 11% Unterschiedlich
11% Keine Angabe/
weil? nicht

*Achtung: Geringe Fallzahl — nur Tendenzaussagen!

* G16 — Haben Sie bei Ihrem Hausarzt, Zahnarzt oder einem anderen Facharzt selbst schon einmal sogenannte 1GeL-Leistungen in Anspruch genommen, also
Zusatzleistungen, die lhnen privat in Rechnung gestellt wurden und die nicht von der Krankenkasse bezahlt werden? « G17 — Wurden lhnen diese Leistungen auf Ihren
eigenen Wunsch angeboten oder von Seiten des Arztes/der Arztpraxis? « G18 — Als Sie diese Zusatzleistungen in Anspruch genommen haben, wurde lhnen dazu auch eine
schriftliche Vereinbarung (inklusive Preis) in der Arztpraxis vorgelegt?

Basis: 2.575 Tsd. gesetzlich Versicherten in Berlin ab 14 Jahren (n=594) bzw. 1.467 Tsd., die IGel-Leistungen in Anspruch genommen haben (n=366) bzw. 150 Tsd.
gesetzlich Versicherte mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=192) bzw. 44 Tsd. , die 1Gel-Leistungen in Anspruch genommen haben (n=56)
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13. Dezember 2010

Produkt- und Dienstleistungskennzeichnung und die Sicherheit/Seriositat von Dienstleistungen
werden als verbesserungsbedurftig beurteilt, am besten schneidet die Produktsicherheit ab;
Verbraucher mit tirkischem Migrationshintergrund sehen alle Bereiche deutlich positiver

Beurteilung von Produkten und Dienstleistungen im Vergleich

in %

Informationen und
Kennzeichnungen
auf Produkten

Sicherheit von
Produkten

Informationen und
Kennzeichnungen zu
Dienstleistungen

Sicherheit bzw. Seriositat
von Dienstleistungen

m Ausgezeichnet/sehr gut

Alle Deutsch-

sprachigen ﬂ 51
Mit turkischem

Hintergrund
Alle Deutsch-

sprachigen

Mit tiirkischem
Hintergrund

Alle Deutsch-
sprachigen 55

Mit tdrkischem
Hintergrund

Alle Deutsch-
sprachigen ﬂ 56

Mit tirkischem
Hintergrund

Bei Verbrauchern mit tirkischem Migrations-
hintergrund sind diejenigen mit sehr guten
Deutschkenntnissen noch positiver eingestellt z.B.:

Produktkennzeichnung Top3: 95%

Informationen zu Dienstleistungen Top3: 73%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. keine Angabe

* FO4 — Lassen Sie uns noch einmal tber Produkte und Dienstleistungen sprechen. Fir wie gut halten Sie ...?

Gut

41

42

B Eher schlecht/sehr schlecht

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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13. Dezember 2010

Bislang hat kaum jemand die Ergebnisse der Produkttiberwachung im
Internet angesehen, allerdings kennen auch viele diese Moéglichkeit nicht

Bekanntheit der Veroffentlichung der Produktiberwachung im Internet

fop

M Ja, habe ich schon genutzt

B Nein, habe aber schon davon gehdrt

Nein, kenne ich nicht

* P01 — Wissen Sie, dass die Ergebnisse der staatlichen Produktiberwachungsbehdrden

im Internet verdffentlicht sind und haben Sie diese schon einmal genutzt um sich zu informieren?
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700)
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Verbraucher mit turkischem Migrationshintergrund in Berlin haben nach
eigenen Angaben wenig Schwierigkeiten, Deutsch zu verstehen und zu
sprechen; beim Lesen und Schreiben zeigen sich eher Schwierigkeiten

Selbsteinschatzung der Deutschkenntnisse
in %

Verstehen Sprechen Lesen Schreiben

® Sehr gut 33 30
b 47 = 41
D

B Schlecht )8
32

Gut

Mittelmalig

B Sehr schlecht

Keine Angabe = 17
e, @
ol LGs )

= B 0

il

* S8 — Nun interessiert uns noch, wie Sie Ihre Deutschkenntnisse einschéatzen.
Basis: 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Die Schwierigkeiten beim Lesen und Schreiben flihren dazu, dass Vertrage in
tarkischer Sprache leichter verstandlich sind; ob Beratung von Deutschen oder
Turken durchgefthrt wird, ist dagegen nicht so entscheidend wie die Qualitat

_Spoﬁzzieller Handlungsbedarf beim Verbraucherschutz
In 7o

m Trifft voll und ganz/sehr zu Trifft teilweise zu ® Trifft weniger/uberhaupt nicht zu

Es ist fir mich viel leichter, Vertrage in
turkischer Sprache zu verstehen, z.B. bei
Mobilfunkvertragen, Bankgeschéaften, etc.

20

42
26
14

Wenn ich die Wahl habe, lasse ich mich
immer in turkischer Sprache beraten.

Ob ich von Turken oder Deutschen beraten
werde, ist mir egal, Hauptsache die
Beratung ist gut.

Frauen mit ttrkischem Hintergrund sind
offener fiir Beratung durch Deutsche,
wenn die Qualitat stimmt (Top2):

Frauen 72%
Manner 57%

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt bzw. keine Angabe
* TO1 — Ich werde Ihnen nun einige Aussagen vorlesen. Bitte sagen Sie mir, inwieweit Sie personlich jeder dieser Aussagen zustimmen oder nicht.
Basis: 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Sprachbarrieren nehmen mit steigendem Alter zu: In erster Linie 50plus mit
tarkischem Migrationshintergrund verstehen Vertrage in ttrkischer Sprache besser
und winschen Beratung auf Ttrkisch

68
_Sp(;:zieller Handlungsbedarf beim Verbraucherschutz
In Y%
m Trifft voll und Trifft teilweise zu  m Trifft weniger/ Keine Angabe/
ganz/sehr zu Uberhaupt nicht zu weifld nicht

14-29 Jahre* 14 25

Es ist fur mich viel leichter, Vertrage in
tarkischer Sprache zu verstehen, z.B. bei  30-49 Jahre
Mobilfunkvertragen, Bankgeschaften, etc.

50 Jahre u.a.*

=
iy
N
=

) ) ) ) 14-29 Jahre*
Wenn ich die Wahl habe, lasse ich mich

immer in turkischer Sprache beraten. 30-49 Jahre

50 Jahre u.a.*

22 ]
. 14-29 Jahre* 71 15 14
Ob ich von Turken oder Deutschen -
beraten werde, ist mir egal, Hauptsache  30-49 Jahre 63 14 22 1

die Beratung ist gut.
50 Jahre 1A% 58 12 7

*Achtung: Geringe Fallzahl — nur Tendenzaussagen! (14-29 Jahre n=60, 50 Jahre und &lter n=61)

Anmerkung: Abweichungen zu 100% rundungsbedingt

* TO1 — Ich werde Ihnen nun einige Aussagen vorlesen. Bitte sagen Sie mir, inwieweit Sie personlich jeder dieser Aussagen zustimmen oder nicht.
Basis: 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Verbraucher mit tirkischem Migrationshintergrund in Berlin sind deutlich jinger als
Deutschsprachige und weisen eine geringere formale Schulbildung auf

Vergleich der demografischen Struktur
Alle deutschsprachigen Verbraucher mit tirkischem

Verbraucher Migrationshintergrund
Geschlecht
mannlich I 53%
weiblich I 47%
Alter
14-29 Jahre 29%
30-49 Jahre 7%
50-59 Jahre B 156%
60+ Jahre M 8%
Bildung
VS/ HS/ kein Schulabschluss 58%
Mittlerer Schulabschluss B 13%
Abitur/ Studium M 9%
Schiiler B 20%

Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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Verbraucher mit tirkischem Migrationshintergrund haben ein geringeres

Pro-Kopf-Einkommen

13. Dezember 2010

Vergleich der demografischen Struktur

Netto-Aquivalenzeinkommen*
bis unter 1.000 Euro

1.000 bis unter 2.000 Euro

2.000 Euro und mehr

k. A.

Haupteinkommensquelle
Lohn/Gehalt/selbstéandige Einkiinfte
Arbeitslosengeld/Bafoeg/Sozialhilfe

Rente

Alle deutschsprachigen
Verbraucher

I 33%
I 40%
I 15%

l 12%

I 57%
Bl 2%
I 26%

Verbraucher mit turkischem
Migrationshintergrund

65%
B 27%
I 2%
M 6%

I 62%
I 26%
H 7%

*Berechnung Netto-Aquivalenzeinkommen angelehnt an OECD: Berechnung des Divisors fiir das Haushaltseinkommen nach Anzahl der Personen im Haushalt — Person 1:
1; Person 2: 0,5, 3. und jede weitere Person: 0,3; daraus ergibt sich ein Pro-Kopf-Einkommen; ,keine Angabe“ beim Haushaltseinkommen nicht berticksichtigt
Basis: 2.970 Tsd. Verbraucher in Berlin ab 14 Jahren (n=700) bzw. 160 Tsd. Verbraucher mit tiirkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahren (n=203)
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72

72

Hintergrund Der ,Verbrauchermonitor Berlin“ wurde im Auftrag der Senatsverwaltung fir Gesundheit,
Umwelt und Verbraucherschutz in Berlin erhoben. 2010 wurde bereits die zweite Erhebung
durchgefuihrt, mit den Schwerpunktthemen Datensicherheit im Internet, Finanzkompetenz,
Gesundheitswesen, Patientenrechte und -information sowie Produktiiberwachung/
Nachhaltigkeit. Ein besonderer Schwerpunkt liegt auf dem Verbraucherschutz fir Verbraucher
mit tdrkischem Migrationshintergrund in Berlin. Dafur wurden in einer separaten Erhebung
Personen mit entsprechendem Migrationshintergrund befragt

Erhebungsmethode  Alle deutschsprachigen Verbraucher:
Telefonische Interviews per CATI (computer assisted telephone interviews)

Verbraucher mit turkischem Migrationshintergrund:
Persdnliche Interviews per PAPI (paper and pencil interviews)

Stichprobe, Alle deutschsprachigen Verbraucher:
Gewichtung und n=700 Interviews mit Personen 14 Jahre und alter in Berlin, die ausreichend deutsch
Hochrechnung sprechen, um das Interview durchfiihren zu kénnen

Zufallsauswahl mit dem ,Last Birthday“-Verfahren; die Gewichtung und Hochrechnung
erfolgte auf 2.970 Tsd. deutschsprachige Personen 14 Jahre und élter gemaR Media Analyse

Verbraucher mit ttrkischem Migrationshintergrund:

n=203 Interviews mit Personen 14 Jahre und alter in Berlin mit tirkischem
Migrationshintergrund; Quotenstichprobe (Details siehe nachstes Chart);

die Gewichtung und Hochrechnung erfolgte auf 160 Tsd. Personen 14 Jahre und alter
mit turkischem Migrationshintergrund, unabhéngig von der Staatsangehdrigkeit
(159.500 Personen, gerundet 160 Tsd.)

© 2010 GfK SE, Bereich GfK Marktforschung
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73
Verbraucher mit Um die Struktur der Personen mit ttrkischem Migrationshintergrund in Berlin ab 14 Jahre zu
tarkischem reprasentieren und eine ausreichende Anzahl an Interviews in allen Zellen zu gewahrleisten,
Migrationshintergrun wurden folgende Quotenmerkmale auf Basis der amtlichen Statistik (Quelle: Statistisches
d: Landesamt Berlin-Brandenburg) vorgegeben:

Quotenvorgaben  Alter und Geschlecht gekreuzt, Berufstatigkeit, Schulbildung, Wohnort/Stadtbezirk

Verbraucher mit Das Interview konnte in deutscher oder turkischer Sprache durchgefiihrt werden, was von den
tarkischem Befragten auch angenommen wurde:
Migrationshintergrund: =120 Interviews in Deutsch

Sprache der n=83 Interviews in Turkisch
Interviews

Erhebungszeitraum  Alle deutschsprachigen Verbraucher, Telefonische Interviews:
20. Oktober bis 06. November 2010
Verbraucher mit turkischem Migrationshintergrund, Personliche Interviews:
21. Oktober bis 12. November 2010

Interviewdauer 25 Minuten
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Berechnung des Verbrauchervertrauensindexes — Methode:

Hauptkomponentenanalyse

Statements: Ich vertraue darauf, dass ...

Skala:

... die Informationen und Kennzeichnungen auf Produkten
und zu Dienstleistungen vollstandig und richtig sind, wenn
ich etwas kaufe oder Vertrage abschlieRe

Trifft voll und ganz zu

... die angebotenen Produkte und Dienstleistungen ausreichend
auf ihre Sicherheit geprift worden sind

Trifft sehr zu

Trifft teilweise zu

... die verfiuigbaren Lebensmittel ausfiihrlich kontrolliert worden
und gesundheitlich unbedenklich sind

Trifft weniger zu

... meine Rechte als Verbraucher mich bei Problemen mit
Produkten, Dienstleistungen und Anbietern ausreichend schutzen

Trifft Gberhaupt nicht zu

Keine Angabe (flir Berechnung
durch Mittelwert ersetzt)

= Berechnung erfolgt mittels einer Hauptkomponentenanalyse,
einer Faktorenanalyse

= Dabei gehen die vier Items gewichtet in die Berechnung ein:
Gewichtet wird nach dem ,Eigenwert” eines Faktors (= dessen
Varianzbeitrag in Hinblick auf die Varianz aller Variablen);

= Die Items zur Produkt- und Lebensmittelsicherheit leisten
einen etwas hoéheren Beitrag zur Erklarung der Gesamtvarianz,
daher gehen sie mit einem minimal héheren Gewicht in die
Berechnung ein.

= Das Ergebnis ist ein Index mit maximal 100 und minimal 0
Punkten
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Zuordnung zur Verbrauchertypologie

vertrauende Verbraucher

zuversichtliche Verbraucher

wohlwollende Verbraucher

verunsicherte Verbraucher

misstrauische Verbraucher

87.00-100

61.00-86.99

40.00-60.99

14.00-39.99

0.00-13.99

13. Dezember 2010
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