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Hohe Preise fiir Lebensmittel, Unsicherheit auf dem Energiemarkt oder
unvorhersehbare Kosten beim Arzt: Fiir ihre Alltagsprobleme erwarten
Verbraucher:innen spiirbare Verbesserungen von der Politik. So schafft
Verbraucherschutz Sicherheit in unruhigen Zeiten und starkt nicht nur
jede:n Einzelne:n, sondern auch den gesellschaftlichen Zusammenhalt.
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In unruhigen Zeiten wie diesen stehen wir besonders eng
an der Seite der Verbraucher:innen. Indem wir sie starken,
stiarken wir die Gesellschaft als Ganzes.

Dr. Melanie Weber-Moritz, Vorsitzende des Verwaltungsrats
des Verbraucherzentrale Bundesverbands

Liebe Leser:innen,

603.932 Anfragen und Beschwerden wurden im vergangenen Jahr in den Verbraucher-
zentralen erfasst. Die Menschen kommen mit Alltagsnéten zu uns: falsch berechneten
Stromrechnungen, unangekiindigten Selbstzahlerleistungen beim Arzt oder unterge-
schobenen Vertragen. Vor Ort und digital helfen wir mit Angeboten und Tipps, Sorgen
zu verringern und Probleme zu bewaltigen.

Doch vieles, was die Menschen im Alltag belastet, Iasst sich nicht im Kleinen I6sen.
Denken wir an die Bahninfrastruktur, die Internet- oder Energieversorgung. Hierfur
braucht es politische Losungen, von denen alle profitieren. Wir tragen die Anliegen der
Verbraucher:innen in die Politik — in Berlin und Brissel. Gemeinsam mit den Verbrau-
cherzentralen der Lander und unseren Mitgliedsverbanden setzen wir uns fur Verbrau-
cherrechte ein, die den Alltag der Verbraucher:innen verbessern. Gerade in Zeiten, die
so bewegt sind wie die jetzige, braucht es konkrete, splrbare Losungen. So starkt Ver-
braucherschutz jede:n Einzelne:n und die Gesellschaft insgesamt.

Mit dem Jahresbericht blicken wir zurtick auf die Arbeit des vzbv im vergangenen Jahr
und legen Rechenschaft ab. Im Bericht erfahren Sie auch etwas zur sozialen Mobilitats-
wende, der wir uns als Verband in 2024 gewidmet haben: Wir haben uns angeschaut,
welche Chancen die Digitalisierung in der Mobilitat bietet, wie Mobilitat sozial gerecht
gestaltet werden kann und wie OPNV-Tarife aussehen miissten, damit mehr Verbrau-
cher:innen Bus und Bahn nutzen kdnnen.

Mein Dank geht an die Vorstandin des vzbv, Ramona Pop, die Geschaftsleitung sowie
alle Mitarbeitenden des vzbv.

Mit der neuen Bundesregierung wechselt der Verbraucherschutz das Ministerium. Der
Verbraucherschutz wird nun im Bundesministerium der Justiz und fur Verbraucher-
schutz angesiedelt. Wir freuen uns auf einen guten Austausch. An das Bundesministe-
rium Umwelt, Naturschutz, nukleare Sicherheit (und ehemals Verbraucherschutz) geht
im Namen des vzbv an dieser Stelle ein groflder Dank flr die vertrauensvolle Zusam-
menarbeit.

Viel Spal beim Lesen
Dr. Melanie Weber-Moritz
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l. IM FOKUS

1. LOSUNGEN FUR DIE SORGEN VON VERBRAUCHER:INNEN
— STATEMENT VON RAMONA POP

Die Menschen erwarten zu Recht, dass ihr Alltag funktio-
niert: dass die Bahn zuverlassig kommt und sie sich den
Einkauf im Supermarkt leisten konnen. Die Bundesregie-
rung muss die Alltagssorgen der Menschen ernst nehmen
und konkrete Losungen auf den Weg bringen.

Ramona Pop, Vorstandin des vzbv

Verbraucher:innen blicken mit Sorge auf ihren Alltag — etwa, weil sie sich ihren Einkauf
im Supermarkt kaum mehr leisten kénnen oder weil Bus und Bahn sie nicht zuverlassig
zur Arbeit bringen. Es sind aber auch Zukunftssorgen, die die Menschen bewegen: Ist
die Energieversorgung klnftig noch sicher und bezahlbar? Reicht die Rente spater zum
Leben? Eine Befragung im Auftrag des Verbraucherzentrale Bundesverbands (vzbv) im
September 2024 hat gezeigt, dass 45 Prozent der Menschen in Deutschland erwarten,
dass sich ihre Situation als Verbraucher:in in den nachsten zehn Jahren verschlechtern
wird. Hier muss die Bundesregierung handeln!

Die Ampel-Regierung hat zwar wichtige verbraucherpolitische Vorhaben umgesetzt,
etwa die Einfuhrung der Sammelklage oder das Deutschlandticket. Aber sie hinterlasst
auch zahlreiche Baustellen. Dazu gehort die ausbleibende Reform der privaten Alters-
vorsorge, fehlende Transparenz bei Fernwarmepreisen und mangelnder Schutz vor
Kostenfallen. Wir setzen uns dafur ein, dass sich die Bundesregierung um die Anliegen
der Verbraucher:innen kimmert und Verbraucherinteressen bei all ihnren Vorhaben be-
rucksichtigt.

Wabhlen, Preise und digitale Welt im Fokus

Der vzbv-Jahresbericht gibt einen Uberblick (iber unsere Arbeit im vergangenen Jahr.
Ein Schwerpunkt waren und sind die nach wie vor hohen Lebensmittelpreise. Anders
als die Energiepreise sinken die Lebensmittelpreise aktuell nicht, sondern klettern eher
noch weiter. Die Bundesregierung muss sich des Themas zlgig annehmen und in ei-
nem ersten Schritt eine Preisbeobachtungsstelle einrichten.

Auch die Regulierung von Online-Marktplatzen muss Prioritat in der nachsten Legisla-
turperiode haben. Verbraucher:innen missen sich darauf verlassen kénnen, dass Pro-
dukte, die sie online kaufen, sicher sind. AuRerdem mussen Anbieter beim Einsatz von
Dark Patterns — also Design-Tricks, die zum Kaufen animieren — in die Schranken ge-
wiesen werden. Wir haben im vergangenen Jahr eine Reihe von Anbietern wegen sol-
cher Tricks abgemahnt, darunter Temu und Shein. In der digitalen Welt haben uns im
vergangenen Jahr auf3erdem wichtige Meilensteine, wie die Regulierung von kiinstli-
cher Intelligenz — der Artificial Intelligence Act — und der Umgang mit Nutzerdaten auf
Online-Plattformen beschaftigt.
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Vieles von dem, was den Alltag der Verbraucher:innen pragt, wird in Brissel entschie-
den. Denken wir zum Beispiel an die abgeschafften Roaming-Gebuihren, die die mobile
Datennutzung im Urlaub erleichtern. Oder an die gedeckelten Geblhren beim Zahlen
mit Kredit- oder Bankkarte. Viele dieser Entscheidungen machen das Leben leichter,
nachhaltiger und ginstiger. Mit der Europawahl im vergangenen Jahr haben wir uns
daflir eingesetzt, dass Verbraucherinteressen auch kiinftig in EU-Gesetzgebungspro-
zesse einflielen.

Zur vorgezogenen Bundestagswahl haben wir die Kampagne ,Starken, was alle starkt"
gestartet. Wir sind Uberzeugt: Wer Verbraucher:innen starkt, starkt die Gesellschaft und
die Wirtschaft gleichermaf3en. Denn Verbraucher:innen machen mit ihnrem Konsum die
Halfte der Wirtschaftsleistung Deutschlands aus. In den laufenden Koalitionsverhand-
lungen setzen wir uns deshalb daflr ein, dass Verbraucherschutz Prioritat hat und nicht
als lastige Blrokratie abgetan wird.

Mehr zu den Schwerpunktthemen, Informationen aus allen Fachbereichen sowie Zah-
len und Fakten finden Sie in unserem Jahresbericht.

Ich wiinsche viel Spal} bei der Lektuire!

Ramona Pop
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2. EUROPAWAHL 2024

Was die EU beschliel3t, pragt den Alltag der Verbraucher:innen in Deutschland ent-
scheidend. Deshalb vertritt der vzbv die Verbraucherinteressen auch in Brissel — so
auch bei der Europawahl 2024.

Die EU ist fiir Verbraucher:innen eine Erfolgsgeschichte.
Damit das so bleibt, muss die Bundesregierung in Briissel
die Alltagssorgen der Menschen auf die Tagesordnung
bringen.

Isabelle Buscke, Leiterin Team Brissel

Europa kann mehr!

Die EU hat das Leben der Verbraucher:innen seit ihrer Griindung in vielen Bereichen
verbessert: Menschen kénnen innerhalb der EU etwa leichter reisen, gunstiger telefo-
nieren, streamen und bezahlen. Der EU-Binnenmarkt sorgt fur einheitliche Standards
fur Unternehmen, mehr Auswahl an Produkten und niedrigere Preise fir Verbrau-
cher:innen. Laut einer Befragung im Auftrag des vzbv von Ende 2023 sind verbraucher-
politische Entscheidungen auf EU-Ebene fir eine deutliche Mehrheit der Menschen re-
levant.

Mit der Kampagne ,Europa kann mehr!* hat sich der vzbv bei der Europawahl 2024 da-
fur eingesetzt, an verbraucherpolitische Erfolge anzukntpfen. Dafir wurden Verbrau-
cher:innen Ende 2023 befragt, mit welchen Themen sich das Europaische Parlament
am dringendsten beschaftigen sollte. Darauf aufbauend hat der vzbv 24 Forderungen
fur spurbare Verbesserungen im Verbraucheralltag aufgestellt. Neue Regeln im digita-
len Raum und in der Energiepolitik sind den Menschen besonders wichtig. 60 Prozent
der Befragten halten es beispielsweise fur dringend notwendig, Zahlungskonten besser
vor Hackerangriffen zu schitzen. Mehr als die Halfte (55 Prozent) wollen eine Energie-
wende, von der Verbraucher:innen finanziell profitieren. Fir diese und weitere Verbrau-
cheranliegen setzt sich der vzbv nun gegentiber dem neu gewahlten Europaischen
Parlament ein.

Mehr zur Kampagne ,,Europa kann mehr!“ erfahren

WICHTIGE ERFOLGE AUF EU-EBENE 2024

=% Durch die Einfiihrung des Widerrufsbuttons kénnen Verbraucher:innen online ge-
schlossene Vertrage leichter widerrufen.

=% Durch den 2024 in Kraft getretenen europaischen Digital Services Act haben Ver-
braucher:innen kiinftig mehr Rechte, wenn sie online shoppen, surfen oder strea-
men.

~% Bei der Aufnahme von Krediten sind Verbraucher:innen seit Inkrafttreten der EU-
Verbraucherkreditrichtlinie 2024 besser geschutzt.


https://www.vzbv.de/europa-kann-mehr
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EU ist wichtig fiir Verbraucherschutz in Deutschland

Die Mehrheit der Befragten findet, dass die Politik der EU grundsatzlich wichtig fir den Verbraucherschutz

in

Deutschland ist.

18% unwichtig

wichtig  74%

9 Y%  weiB nicht/
keine Angabe

Quelle: Représentative Telefonbefragung (2. - 5. April 2024) von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.003 Personen ab 16 Jahren.

WOFUR SICH DER VZBV AUF EU-EBENE STARK MACHT

e

Online-Shopping sicher machen: Produkte, die Verbraucher:innen kaufen, mis-
sen sicher sein — das gilt online genauso wie im stationdren Handel. Der vzbv setzt
sich daflr ein, dass die seit 2024 geltenden EU-Regeln zur Produktsicherheit um-
gesetzt werden, sodass Uber Online-Marktplatze keine fehlerhaften oder unsiche-
ren Produkte mehr angeboten werden. | Mehr erfahren im Kapitel Recht und Han-
del (S. 41)

Verbraucher:innen im digitalen Raum besser schiitzen: Mit dem Digital Fair-
ness Act plant die EU, Verbraucher:innen online besser vor Manipulation — etwa
unndtig komplizierten Kiindigungen — und Einflussnahme zu schitzen. Der vzbv
fordert faire Geschaftspraktiken im digitalen Raum.

Leichter mit der Bahn durch Europa reisen: Mit dem Zug von Berlin nach Mar-
seille oder Madrid, und das mit nur einem Ticket? Aktuell ist das oft nicht moglich.
Stattdessen mussen Verbraucher:innen umstandlich mehrere Tickets buchen. Der
vzbv macht sich daflr stark, dass Durchgangsfahrkarten fiir Bahnreisen durch
ganz Europa leichter buchbar sind und die Reise komplett durch Fahrgastrechte
abgesichert wird. | Mehr erfahren im Kapitel Mobilitét und Ressourcenschutz (S.
37)

Keine Datenmaut zu Lasten von Verbraucher:innen: Verbraucher:innen mus-
sen gunstig und sicher Zugang zu schnellem Internet haben. Der vzbv setzt sich
dafir ein, dass der Wettbewerb zwischen den Telekommunikationsanbietern ge-
starkt wird und Verbraucher:innen eine grof3e Auswahl an Anbietern und Tarifen
haben. Netzgeblhren in Form einer Datenmaut fir grof3e Internetanbieter, die am
Ende auf Verbraucher:innen umgelegt werden, lehnt der vzbv ab.

Fluggastrechte starken: Bei Flugverspatungen oder -ausfallen sollten Verbrau-
cher:innen gut abgesichert sein. Mit dem immer noch gultigen Vorschlag der Euro-
paischen Kommission zu den Fluggastrechten droht eine Absenkung des Schutz-
niveaus. Der vzbv setzt sich fir eine verbraucherfreundliche Reform ein.
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Kontakt vzbv-Biiro in Briissel:

Verbraucherzentrale Bundesverband
Rue d’Arlon 80

1040 Brissel
Buero-Bruessel@vzbv.de

3. LEBENSMITTELPREISE

Der Einkauf im Supermarkt ist deutlich teurer als vor ein paar Jahren. Zwischen Januar
2020 und Oktober 2024 sind die Lebensmittelpreise um 34 Prozent gestiegen. Die
Grunde daflr sind vielfaltig. Klar ist: Die anhaltend hohen Preise belasten Verbrau-
cher:innen.

Preise diirfen keine Black Box mehr sein

Die hohen Lebensmittelpreise belasten Verbraucher:innen stark. Laut einer Befragung
im Auftrag des vzbv von Dezember 2024 mussen sich knapp vier von zehn Befragten
(39 Prozent) deshalb beim Kauf von Lebensmitteln einschranken. Die Preise werden
von einer Mehrheit (61 Prozent) als eher nicht oder gar nicht fair empfunden. Wie ge-
nau die hohen Preise zustande kommen, ist unklar. Helfen konnte eine Preisbeobach-
tungsstelle, wie es sie in anderen europaischen Landern gibt. Ein Gutachten im Auftrag
des vzbv aus dem Sommer 2024 zeigt, dass eine Preisbeobachtungsstelle auch in
Deutschland umsetzbar ist.

Mehrheit findet Lebensmittelpreise nicht fair

Gut sechs von zehn Befragten empfinden die derzeitigen Lebensmittelpreise als eher nicht oder gar nicht fair.

eher nein / 61%

nein, gar nicht

38% eherja/

ja, vollkommen

1% weis nicht/
keine Angabe

Quelle: Reprédsentative Telefonbefragung (2. — 4. Dezember 2024) von forsa im Auftrag des vzby | Basis: 1.001 Personen ab 18 Jahren.

Verbrauchertauschung im Supermarkt unterbinden

Wenn das Lieblingsmusli bei gleicher Verpackung 250 Gramm weniger enthalt, aber
mehr kostet, ist das argerlich. Solche Mogelpackungen sind auf den ersten Blick nicht
immer zu erkennen. Die Leidtragenden sind die Verbraucher:innen, weil sie weniger fur
ihr Geld bekommen. In Frankreich und Ungarn missen Hersteller Anderungen an der


mailto:Buero-Bruessel@vzbv.de
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Produktmenge kenntlich machen. Auf eine solche Regelung konnte sich die Ampel-Re-
gierung nicht einigen. Der vzbv wird sich weiterhin fir eine deutliche Kennzeichnung
von Mogelpackungen einsetzen.

WOFUR SICH DER VZBV STARK MACHT

=% Preise transparent machen: Wichtig ist aus Sicht des vzbv, dass transparent ist,
wie sich die Preise fur Lebensmittel zusammensetzen. Der vzbv fordert eine Preis-
beobachtungsstelle bei einer Aufsichtsbehérde entlang der Lebensmittelwert-
schopfungskette, die zeigt, wo die Preistreiber sind. Zudem sollten Lebensmittel-
handler ihre Preise verdffentlichen. So kdnnen Verbraucher:innen Preise mithilfe
eines Vergleichsportals leichter vergleichen.

~# Mogelpackungen kenntlich machen: Verbraucher:innen sind verargert, wenn
Hersteller bei der Menge von Produkten tricksen oder plétzlich glinstigere Zutaten
verwenden bei gleichem oder héherem Grundpreis, ohne das zu kennzeichnen.
Fir solche Faélle fordert der vzbv einen Warnhinweis auf Produkten und eine offizi-
elle Meldestelle, an die sich Verbraucher:innen mit Beschwerden wenden kénnen.
Gegen Mogelpackungen geht der vzbv zudem mit rechtlichen Mitteln vor.

=+ Regierungsgipfel zu Lebensmitteln ins Leben rufen: Die Bundesregierung
muss alle relevanten Akteur:innen zu einem ,Regierungsgipfel Lebensmittelpreise”
zusammenbringen, um Lésungen fur steigende Preise, Mogelpackungen und an-
dere Phanomene zu identifizieren.

«# Markt untersuchen: Das Bundeskartellamt sollte die Lebensmittelbranche mit ei-
ner Sektoruntersuchung prufen, um die Strukturen und Wettbewerbsbedingungen
auf dem Markt offenzulegen.

Die hohen Lebensmittelpreise sind ein Schwerpunkt der Kampagne , Starken,
was alle starkt* des vzbv zur Bundestagswahl 2025. | Mehr erfahren auf der
Schwerpunktseite zur Bundestagswahl (S. 12)

4. DIGITALE WELT

Online einkaufen, Uber Social Media chatten oder sich von einer kiinstlichen Intelligenz
(KI) bei Krankheitssymptomen beraten lassen — digitale Dienste sind fester Bestandteil
des Verbraucheralltags. Verbraucher:innen missen sich online sicher und selbstbe-
stimmt bewegen kdnnen.

vzbv geht gegen VerstoBRe auf Online-Plattformen vor

Design-Tricks, die etwa zum Kaufen verleiten, begegnen Verbraucher:innen online im-
mer wieder: Der Digital Services Act soll kunftig einige solcher Design-Tricks unterbin-
den. 2024 hat der vzbv mehrere Untersuchungen durchgefuhrt, die zeigen, dass grofte
Anbieter wie Google und Amazon die Verpflichtungen zum Teil nur mangelhaft umset-
zen. Der vzbv geht juristisch gegen Anbieter vor, die sich nicht an Verbraucherrecht
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halten. 2024 hat der vzbv etwa die Online-Handler Temu und Shein wegen des Einsat-
zes manipulativer Designs abgemahnt. Beide Anbieter besserten daraufhin nach.
Nachdem sich Temu nicht an die Vereinbarungen hielt, musste das Unternehmen Ende
2024 eine Vertragsstrafe zahlen.

Daten von Millionen Facebook-Nutzer:innen sind 2021 durch ein Datenleck &ffentlich
geworden. Der Bundesgerichtshof hat Ende 2024 geurteilt, dass ihnen Schadenersatz
zustehen kann. Damit Verbraucher:innen ihren Anspruch leichter geltend machen kon-
nen, hat der vzbv eine Sammelklage gegen Facebook eingereicht. | Mehr erfahren im
Kapitel Rechtsdurchsetzung (S. 42)

Der vzbv setzt sich politisch flir starke Verbraucherrechte im Online-Handel ein
und konnte 2024 wichtige Forderungen einbringen. | Mehr erfahren im Kapitel
Recht und Handel (S. 41)

Arger in der digitalen Welt

Fast die Hélfte der Menschen fiihlt sich im Bereich Internet und Digitalisierung nicht gut geschiitzt.

(((gl))

45% eher /

sehr gut

eher nicht gut / 49%
gar nicht

7 % wei nicht/
keine Angabe

Quelle: Reprédsentative Telefonbefragung (11. —28. Mérz 2024) von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 Personen ab 14 Jahren.

Verbraucher:innen kommen im Alltag immer seltener ohne die Nutzung digitaler
Angebote aus. Gleichzeitig begegnen ihnen dort auch Argernisse und Unsicher-
heiten. Der Verbraucherreport 2024 zeigt, dass sich fast die Halfte der Men-
schen im Digitalen nicht gut geschutzt fuhlt. | Mehr zum Verbraucherreport erfah-
ren

Kinstliche Intelligenz verbraucherfreundlich einsetzen

Kl ist Teil des Verbraucheralltags: von Sprachassistenten bis zur Gesichtserkennung
des Smartphones. Damit Verbraucher:innen von KI profitieren, braucht es aus vzbv-
Sicht einen klaren gesetzlichen Rahmen. Seit 2024 beschaftigt sich die Bundesregie-
rung mit der nationalen Umsetzung des europaischen Artificial Intelligence Acts. Nach
Einschatzung des vzbv ist ein Kl-Beirat mit Vertreter:innen der Zivilgesellschaft notwen-
dig. Zudem sollte es eine zentrale Stelle geben, an die sich Verbraucher:innen mit Be-
schwerden Uber Kl richten kdnnen; beispielsweise, wenn Kl Menschen manipuliert und
dadurch Schaden entstehen.


https://www.vzbv.de/verbraucherreport/2024
https://www.vzbv.de/verbraucherreport/2024
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WOFUR SICH DER VZBV STARK MACHT

=% Verbraucherschutz auf Online-Plattformen sichern: Digitalkonzerne wie Google
oder Amazon bestimmen maldgeblich, was Verbraucher:innen online kaufen kon-
nen oder welche Nachrichten ihnen angezeigt werden. Mit dem Digital Services
Act und dem Digital Markets Act mdchte die EU seit 2023 Online-Plattformen si-
cher gestalten und geht zum Beispiel gegen wettbewerbsschadigende Praktiken
und die Manipulation von Nutzer:innen vor. Der vzbv fordert, dass die Regelungen
konsequent durchgesetzt werden.

=% Online-Shopping sicher machen: Auch beim Online-Shopping haben Verbrau-
cher:innen ein Recht auf sichere Produkte. Dies ist aber nicht immer gegeben.
Durch den Markteintritt von Temu und Shein in Europa ist das Thema 2024 in den
Fokus der Politik gerlickt. Der vzbv setzt sich daflir ein, dass die Regelungen des
Digital Services Act konsequent durchgesetzt werden und bestehende Regelungs-
IGcken schnell geschlossen werden. Der vzbv geht mit juristischen Mitteln gegen
Anbieter vor, die sich nicht an Verbraucherrecht halten.

=% Verbraucher- und Personlichkeitsrechte online schiitzen: Hasskriminalitat
oder unsichere Produkte begegnen Verbraucher:innen online immer wieder. Mit
dem Digital Services Act, der seit Februar 2024 anwendbar ist, will die EU das an-
dern. Fur die nationale Umsetzung hat die Bundesregierung 2024 das Digitale-
Dienste-Gesetz (DDG) verabschiedet und den Digital Services Coordinator einge-
setzt. Aus vzbv-Sicht starkt das DDG die Verbraucherrechte und die unabhangige
Aufsicht Uber die Umsetzung des Digital Services Act. Der vzbv unterstitzt die
Aufsicht als Mitglied im Beirat des Digital Services Coordinator.

=% Verbraucherbediirfnisse bei Kl priorisieren: Kl kann viele Vorteile mit sich brin-
gen, erfordert aber klare rechtliche Vorgaben, damit Verbraucher:innen davon pro-
fitieren. Der europaische Artificial Intelligence Act legt daflr die Grundlage. Nun
kommt es auf eine verbraucherfreundliche Umsetzung in Deutschland an.

Mehr zur Arbeit des vzbv im Bereich Digitales im Jahr 2024 erfahren im Kapitel Digita-
les und Medien (S. 21)

5. BUNDESTAGSWAHL 2025

Mit der Bundestagswahl 2025 wurden die politischen Weichen flr die nachsten vier
Jahre gestellt. Der vzbv hat im Wahlkampf auf die vielfaltigen Probleme der Verbrau-
cher:innen hingewiesen und konkrete Losungen flir einen besseren Alltag prasentiert.

Verbraucherschutz starkt alle

Ob hohe Energie- und Lebensmittelpreise, die unklare Zukunft des Deutschlandtickets
oder unfaire Praktiken beim Shoppen — Verbraucher:innen stehen in ihrem Alltag vor
vielen Fragen und Herausforderungen. Die Bundestagswahl hat Einfluss darauf, wie
gut die Menschen kilinftig geschitzt sind und wie der Verbraucheralltag von morgen
aussieht.
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vzbv startet Wahlkampagne

Im Dezember 2024 hat der vzbv gemeinsam mit seinen Mitgliedern eine Kampagne ge-
startet, um bei den politischen Parteien fir mehr Verbraucherschutz zu werben. Sie
enthalt 60 konkrete Vorschlage, wie sich der Verbraucheralltag verbessern lasst — von
einer besseren Gesundheitsversorgung Uber bezahlbaren Wohnraum bis hin zu mehr
Schutz im digitalen Raum. Denn klar ist: Verbraucherschutz starkt alle. Er bietet Sicher-
heit in unsicheren Zeiten und klare Rahmenbedingungen fir alle. Das starkt das Ver-
trauen in Staat und Markt. Davon profitieren Verbraucher:innen, aber auch die Wirt-
schaft.

Spurbare Verbesserungen notwendig

Die neue Bundesregierung muss die Sorgen und Probleme der Menschen ernst neh-
men und flr spirbare Verbesserungen im Alltag sorgen. Der vzbv hat nicht nur den
Wahlkampf begleitet, sondern hat auch bei der Regierungsbildung ein Auge darauf,
dass Verbraucherschutz auf der politischen Agenda steht.

Mehr zur Kampagne ,Starken, was alle starkt“ erfahren

Verbraucher:innen starken Wirtschaft

Der private Konsum macht mehr als die Hélfte der Wirtschaftsleistung in Deutschland aus.

2.272 Mrd.€ | 53%
Private Konsumausgaben

2024 2024

M 4.305 Mrd. €
gggg Bruttoinlandsprodukt

Quelle: Statistisches Bundesamt: Volkswirtschaftliche Gesamtrechnungen — Konsumausgaben, Investitionen und Aufienbeitrag.
Stand: 25. Februar 2025,

WOFUR SICH DER VZBV STARK MACHT

«# Gute Ernahrung zu fairen Preisen: Die Preise fiir Lebensmittel sind in den letz-
ten Jahren stark gestiegen. Das stellt viele Verbraucher:innen vor finanzielle Her-
ausforderungen und macht eine gesunde und abwechslungsreiche Ernahrung im-
mer schwieriger. Wie die hohen Preise zustande kommen, ist nicht immer klar. Um
ungerechtfertigte Preiserhdhungen besser nachvollziehen zu kdnnen, fordert der
vzbv eine unabhangige Preisbeobachtungsstelle.

=+ Bezahlbare Energie aus sicheren Netzen: Hohe Energiepreise sind fiir viele Ver-
braucher:innen bereits heute schwer zu stemmen. Durch die Energie- und Warme-
wende kdnnte sich das Problem kinftig sogar noch verscharfen. Fir den vzbv ist
klar: Energie muss fur alle Verbraucher:innen bezahlbar sein. Deshalb muss der
Strompreis fir private Haushalte deutlich gesenkt werden.


https://www.was-alle-staerkt.de/
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=% Zuverlassige und giinstige Busse und Bahnen: Verspatete Zlige, dreckige
Fahrzeuge, schlechte Taktung — Verbraucher:innen argern sich taglich tber Bus
und Bahn. Das kann Menschen vom Umstieg auf 6ffentliche Verkehrsmittel abhal-
ten. Der vzbv fordert daher, die Qualitat von Bus und Bahn deutlich zu verbessern
und das Deutschlandticket langfristig zu erhalten.

=% Sicheres und faires Shopping: Auf Online-Marktplatzen wie Temu, ebay oder
Amazon werden immer wieder unsichere Waren angeboten. Das kann sehr ge-
fahrlich werden, etwa wenn Feuermelder kein Feuer melden oder Nachtlichter Kin-
dern einen Stromschlag verpassen. Um Verbraucher:innen besser zu schitzen,
mussen Betreiber von Online-Marktplatzen starker in die Verantwortung genom-
men werden.

Alle Forderungen zur Bundestagswahl 2025


https://www.was-alle-staerkt.de/forderungen#main-content
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Il. DER VZBV IN ZAHLEN 2024

| 231

s versendete Abmahnungen

92

eingereichte Klagen

603.932 ca. 125

ausgewertete Verbraucher- begleitete
anfragen und -beschwerden Lobbyprozesse

3

eingereichte Sammelklagen

Quelle: vzbv | Hinweis: Die Werte beziehen sich auf den Zeitraum zwischen 1. Januar und 31. Dezember 2024,

popo

Rl'ﬂJ 1 031 Teilnehmende bei (digitalen) Veranstaltungen

b
v 38759 Erwahnungen in den Medien

1 03 ausgezeichnete Verbraucherschulen
\\

Z/a\
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MITARBEITER:INNEN IN BERLIN-KREUZBERG

186 ﬁ
institutionell 4
Mitarbeiter:innen

unter einem Dach mit

6 0 dem europdischen
Verbraucherverband

in Projekten BEUC in Brilssel

16

Studentische Aushilfen

2 25,8 Mio.Euro

Auszubildende Hohe institutioneller Haushalt

Quelle: vzbv | Stand: 31. Dezember 2024

MITGLIEDER

O O O 16 Verbraucherzentralen
O O 2Q Verbdnde

O O O 9 Fordermitglieder

Quelle: vzbv | Stand: 31. Dezember 2024
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5 GEFORDERTE DRITTMITTELPROJEKTE

Energieeffizienter

Personenverkehr

(beendet zum
31.08.2024)

Energieberatung der
Verbraucherzentrale

Verbraucher

starken im
Lebensmittelklarheit Quartier

(beendet zum
31.12.2024)

Peer-Education mit
jungen
Verbraucher:innen
(Verbraucherchecker)

VERBRAUCHERBESCHWERDEN 2024

Die Verbraucherzentralen sind fiir Verbraucher:innen bei Problemen mit Produkten
oder Anbietern oft die erste Anlaufstelle. Der vzbv wertet diese Beschwerden systema-
tisch aus, um Fehlentwicklungen am Markt friihzeitig zu erkennen.

Verteilung der Beschwerden nach Produkten

Alitagsvertrage I 38 %
Telekommunikation und Digitales NN 18 %
Energie und Wasser N 18 %
Reise/Mobilitat [ 5 %
Handwerker und Kundendienste Il 4 %
Geldanlage/Altersvorsorge Il 4 %
Gesundheit Il 3 %
Versicherungen [l 3 %
Bauen und Wohnen Ml 3%
Zahlungsverkehr M 2 %
Finanzierungen 0 1%
Produkt unbekannt 3%

Basis: 295.429 Beschwerden in den Verbraucherzentralen zwischen 1. Januar und 31. Dezember 2024
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IILMEILENSTEINE IM JAHR 2024

(chronologisch)

Marz 2024

NACH VZBV-KLAGE: PRIMASTROM UND VOXENERGIE ZAHLEN GELD ZURUCK
Wegen erhdhter Strom- und Gaspreise klagte der vzbv gegen primastrom und voxener-
gie. Die Klage endete mit einem Vergleich. Betroffene Kund:innen erhielten Geld zu-
rick — teils im vierstelligen Bereich. | Mehr erfahren

Mai 2024

PLATTFORM-REGULIERUNG: MEHR RECHTE FUR VERBRAUCHER:INNEN

Mit dem Digitale-Dienste-Gesetz kdnnen Verbraucher:innen ihre Rechte auf Online-
Plattformen besser durchsetzen und sich leichter Uber Verstd3e beschweren. Zudem
wurde eine unabhangige Aufsichtsbehorde eingefuhrt. | Mehr erfahren

Mai 2024

SHEIN UND TEMU MUSSEN NACH ABMAHNUNGEN DES VZBV NACHBESSERN
Weil sie manipulative Designs nutzten, um zum Kauf zu animieren, hat der vzbv die
Online-Handelsplatze Shein und Temu abgemahnt. Beide Handler besserten daraufhin
auf ihren Webseiten nach. | Mehr erfahren zur Abmahnung gegen Shein | Mehr erfah-
ren zur Abmahnung gegen Temu

Mai 2024

EU BRINGT REGELUNGEN FUR KI AUF DEN WEG

Es braucht einen klaren rechtlichen Rahmen, damit Verbraucher:innen von kunstlicher
Intelligenz profitieren kénnen. Die EU hat hierfir mit dem Artificial Intelligence Act einen
entscheidenden Schritt gemacht. | Mehr erfahren

Mai 2024

BALKONKRAFTWERKE LEICHTER NUTZBAR

Durch Balkonkraftwerke kénnen Verbraucher:innen zur Energiewende beitragen und
finanziell profitieren. Die Bundesregierung hat die Nutzung der Kraftwerke einfacher
und wirtschaftlich attraktiver gemacht. | Mehr erfahren

Juli 2024

PRAMIENSPAREN: SPARKASSEN MUSSEN ZINSEN NACHZAHLEN

Wegen falsch berechneter Zinsen beim Pramiensparen haben der vzbv und die Ver-
braucherzentralen gegen mehrere Sparkassen geklagt. Nach einem BGH-Urteil kénnen
Verbraucher:innen Rickzahlungen erwarten. | Mehr erfahren

September 2024

URTEIL: HIPP MUSS WERBUNG FUR KINDERMILCH ANPASSEN

Der Babynahrungshersteller Hipp bewarb Kindermilch damit, dass Kinder siebenmal
mehr Vitamin D bendtigen als Erwachsene. Gegen diese irrefiihrende Werbung hat der
vzbv geklagt und Recht bekommen. | Mehr erfahren


https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/nach-vzbv-klagen-primastrom-und-voxenergie-zahlen-geld-verbraucherinnen-zurueck
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/plattform-regulierung-ein-erfolg-fuer-verbraucherinnen
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/auch-shein-reagiert-auf-vzbv-abmahnung-und-bessert-nach
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/nach-vzbv-abmahnung-temu-bessert-nach
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/nach-vzbv-abmahnung-temu-bessert-nach
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/ki-regulierung-bei-den-verbraucherrechten-waere-mehr-drin-gewesen
https://www.vzbv.de/prosumentinnen
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/bgh-urteile-zum-praemiensparen-sparkassen-muessen-zinsen-nachzahlen
https://www.vzbv.de/urteile/urteil-hipp-muss-werbung-fuer-kindermilch-anpassen
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Dezember 2024

DEUTSCHLANDTICKET AUCH FUR 2025 GESICHERT

Bus und Bahn nutzen ohne Tarifdschungel: Das ist mit dem Deutschlandticket moglich.
Der vzbv hat begrifdt, dass die Finanzierung des Tickets flr 2025 sicher ist. Eine dau-
erhafte Finanzierung ist nétig. | Mehr erfahren

Dezember 2024

DB-SPARPREISE AM SCHALTER WIEDER OHNE E-MAIL-ADRESSE ERHALT-
LICH

Sparpreistickets der Deutschen Bahn (DB) kénnen wieder ohne E-Mail-Adresse in Rei-
sezentren und DB-Agenturen gekauft werden. Damit hat die DB auf Kritik des vzbv und
vieler seiner Mitglieder reagiert. | Mehr erfahren

Dezember 2024

RECHT AUF INTERNET GESTARKT

Seit 2022 gibt es einen Anspruch auf eine Mindestversorgung mit Internet. Die Ampel-
Regierung hat Verbraucher:innen gestarkt, indem sie die Mindestbandbreite erhéht und
Beschwerden erleichtert hat. | Mehr erfahren


https://www.vzbv.de/deutschlandticket
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/db-sparpreise-kuenftig-wieder-ohne-e-mail-adresse-erhaeltlich
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/recht-auf-schnelles-internet-hoehere-bandbreite-nur-der-erste-schritt
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IV. AUS DEN GESCHAFTSBEREICHEN

Gemeinsam mit der Vorsténdin bilden die fiinf Geschéftsbereichsleitungen die
Geschéftsleitung des vzbv.

Als vzbv vertreten wir Verbraucher:innen mit ihren unter-
schiedlichen Bediirfnissen und Sorgen. Uber 260 Kolleg:in-
nen arbeiten in Berlin und Briissel daran, das Leben fiir die
Menschen nachhaltig und fair zu gestalten.

Philipp von Bremen, Geschaftsbereichsleiter Zentrale Dienste

Gegen Anbieter, die gegen Verbraucherrechte verstof3en,
etwa indem sie tauschen oder rechtswidrig Gebuhren erhe-
ben, ziehen wir vor Gericht. 231 Abmahnungen, 92 Unterlas-
sungsklagen und 5 Sammelklagen haben wir 2024 einge-

reicht. So verhelfen wir den Verbraucher:innen zu ihrem
Recht.

Jutta Gurkmann, Geschaftsbereichsleiterin Verbraucherpolitik

Wie wir kommunizieren und Nachrichten konsumieren, ver-

andert sich permanent. Wir gehen mit der Zeit und richten

unsere Kommunikation mit Politik, Wirtschaft und Offent- ’ ,
lichkeit so aus, dass die Interessen von Verbraucher:innen

Gehor finden.

Teresa Nauber, Geschaftsbereichsleiterin Kommunikation

Nach der Energiepreiskrise hat sich der Energiemarkt etwas
beruhigt, aber Verbraucher:innen sind immer noch von
Preiserhohungen und unseriosem Anbieterverhalten betrof-
fen. Wir schauen weiter genau hin.

Sven Scharioth, Geschéaftsbereichsleiter Marktbeobachtung

Beim Einkauf im Supermarkt miussen die Menschen deut-
lich tiefer in die Tasche greifen als vor ein paar Jahren. Eine
gute Ernahrung darf aber keine Frage des Geldbeutels sein.

Hochste Zeit, dass die Politik handelt.

Michaela Schroder, Geschaftsbereichsleiterin Verbraucherpolitik
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V. ARBEITSBEREICHE DES VZBV

1. DIGITALES UND MEDIEN

Die Verwendung hochsensibler Daten fiir personalisierte
Werbung ist fiir die Anbieter ein gutes Geschaft — zum
Schaden der Verbraucher:innen, deren Schwachen mitunter
gezielt ausgenutzt werden. Die EU muss personalisierte
Werbung endlich stoppen.

Lina Ehrig, Leiterin Team Digitales und Medien

DIE WICHTIGSTEN ERFOLGE 2024

=% Mit Inkrafttreten des Atrtificial Intelligence Act werden die Verbraucherrechte bei
der Nutzung und Anwendung von kunstlicher Intelligenz gestarkt.

=% Die Preise fur Anrufe innerhalb der EU bleiben weiterhin gedeckelt und sollen
2029 ganz abgeschafft werden.

=% Verbraucher:innen haben ab sofort Anspruch auf eine bessere Internetversorgung
(h6here Mindestbandbreite) und kénnen ihre Anspriiche leichter geltend machen.

Recht auf Internet gestarkt

Schnelles Internet ist eine Voraussetzung fur einen funktionierenden Alltag - denn die
Menschen erledigen vieles digital, vom Banking uUbers Streaming bis hin zu mobiler Ar-
beit. Es ist gut, dass es seit 2022 ein Recht auf schnelles Internet gibt. Die Bandbreite
war aber zu gering. Seit Dezember 2024 gilt eine hdhere Mindestbandbreite.

Datenmaut verhindern

Seit 2022 diskutiert die EU dartber, ob Streamingdienste wie Netflix oder Inhalteanbie-
ter wie Google eine Datenmaut an Telekommunikationsanbieter zahlen missen. Die
Idee kommt von den Telekommunikationsanbietern, die dadurch auf eine neue Einnah-
mequelle hoffen. Fir Verbraucher:innen brachte sie aus vzbv-Sicht hingegen Nachteile,
weil sie zu Wettbewerbsverzerrungen fuhren kdnnte. Im schlimmsten Fall kdnnten Te-
lekommunikationsanbieter tiber die Datenmaut entscheiden, welche Inhalte Verbrau-
cher:innen sehen kénnen und welche nicht, weil zum Beispiel einige Streamingdienste
und somit ihr Angebot dadurch wegfallen kdnnten. Im September 2024 hat Meta ver-
kindet, seine Peering-Partnerschaft, also den kostenfreien Datenaustausch, mit der
Deutschen Telekom beenden zu wollen, nachdem man sich Uber die Bedingungen des
kostenfreien Datenaustauschs nicht einigen konnte. Das zeigt aus Sicht des vzbv, wie
fragil die Netzneutralitat ist. Die Europdische Kommission halt an der Datenmaut fest,
obwohl sich der Uberwiegende Teil von Wirtschaft und Zivilgesellschaft dagegen aus-
spricht.
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Neue EU-Regeln fiir Online-Plattformen in Kraft

Wenn Verbraucher:innen online einkaufen, kommunizieren oder surfen, sollten sie da-
bei sicher sein. Die EU hat 2023 mit dem Artificial Intelligence Act, dem Digital Services
Act und dem Digital Markets Act wichtige Regeln auf den Weg gebracht, die Verbrau-
cherrechte im Digitalen starken. Der vzbv setzte sich auch 2024 fir eine verbraucher-
freundliche Umsetzung der Verordnungen ein. | Mehr erfahren auf der Schwerpunkt-
seite Digitale Welt (S. 10)

Sorge vor Manipulation durch Kiinstliche Intelligenz

44 Prozent der Befragten sind besorgt, dass sie kiinftig bei Kaufentscheidungen oder Vertragsabschliissen
von K|l manipuliert werden kénnten.

44% ja

Py iy
nein 54 % K |

il

1% weiB nicht/
keine Angabe

Quelle: Représentative Telefonbefragung (11. — 28. Mérz 2024) von forsa im Auftrag des vzbv | Basis: 1.500 Personen ab 14 Jahren.

DARAN ARBEITET DER VZBV
~# Personalisierte Werbung verbieten
=% EU-Regelungen zur Plattformregulierung verbraucherfreundlich umsetzen
=% Aufsicht von Kl verbraucherfreundlich aufstellen

~# Rechtsrahmen der Telekommunikation: Verbraucherrechte starken und Netz-
neutralitat wahren

=% Digitale Brieftasche verbraucherfreundlich ausgestalten

MARKTBEOBACHTUNG DIGITALES

Anbieter versuchen Nutzer:innen mit Design-Tricks zu ma-
nipulieren und untergraben so das Vertrauen der Verbrau-
cher:innen. Wir untersuchen den digitalen Markt und de-
cken solche Defizite bei der Plattformregulierung auf.

Dr. Dennis Romberg, Leiter Team Marktbeobachtung Digitales
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Sprache, Buttons, Klickwege: Wie Anbieter Nutzer:innen manipulieren

Uber Design-Tricks (Dark Patterns) kdnnen Anbieter Nutzer:innen im Internet manipu-
lieren. Dazu gehoéren etwa grafische Elemente, die zum Kauf animieren sollen, oder
Formulierungen, die die Emotionen der Betrachter:innen ansprechen. Laut einer Unter-
suchung des vzbv im Frihling/Sommer 2024 verwenden Anbieter wie TikTok, Meta und
Amazon solche Tricks, um umfassende Nutzerprofile zu erstellen. Die Anbieter versto-
Ren damit gegen den Digital Markets Act, den die EU 2024 verabschiedet hat, um mehr
Wahlfreiheit flir Nutzer:innen zu schaffen. Mehr dazu, wie der vzbv sich politisch und
juristisch gegen solche Maschen einsetzt, finden Sie auf der Schwerpunktseite Digitale
Welt (S. 10).

Verbraucher:innen wollen online sicher shoppen konnen

Laut einer Befragung im Auftrag des vzbv im Sommer 2024 erwarten 93 Prozent der
Befragten, dass auf Online-Marktplatzen angebotene Produkte sicher sind und den ge-
setzlichen Anforderungen in der EU entsprechen. Eine grofRe Mehrheit (91 Prozent) er-
wartet ebenso, dass Betreiber eines Online-Marktplatzes haften, wenn ein Problem
nicht durch den Handler geldst wird. Der vzbv hat sich 2024 verstarkt fir mehr Produkt-
sicherheit beim Online-Shopping eingesetzt. | Mehr erfahren im Kapitel Recht und Han-
del (S. 41) und auf der Schwerpunktseite Digitale Welt (S. 10)

Umsetzung des Kiindigungsbuttons: Erste Fortschritte, aber noch Luft nach
oben

Mit einem Klick online abgeschlossene Vertrage kundigen — das geht dank des 2022 in
Kraft getretenen Kiindigungsbuttons. Eine Untersuchung des vzbv Anfang 2024 hat ge-
zeigt, dass die Regulierung wirkt. 80 Prozent von 1.200 untersuchten Anbietern hatten
einen Kundigungsbutton eingebunden. Allerdings fehlte er noch immer bei jedem finf-
ten Anbieter. Im Telekommunikationsbereich hatten 40 Prozent der untersuchten An-
bieter die neue Regel noch nicht umgesetzt. Der vzbv wird die Umsetzung des Kindi-
gungsbuttons weiter beobachten und auf moégliche Missstande aufmerksam machen.
Gegen Anbieter, die den Kindigungsbutton nicht oder nicht korrekt umsetzen, ist der
vzbv bereits juristisch vorgegangen und wird das weiter tun.

T