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1 EINFUHRUNG

Seit einigen Jahren ist auf dem Streaming-Markt ein starkes Wachstum zu verzeichnen. Sowohl die
Zahl der Anbieter als auch die Produktvielfalt haben sich deutlich erhdht und bieten somit den Ver-
braucherinnen und Verbrauchern® zahlreiche neue Mdglichkeiten des (audio)visuellen Medienkon-
sums. Allein Netflix als globaler Marktfiihrer unter den kostenpflichtigen Video-Streaming-Anbietern
hatte im Marz 2017 bereits knapp 100 Millionen Abonnenten weltweit.” Gleichzeitig gehen illegale
Downloads zuriick.?

Die Vor-Untersuchung des Marktwachters Digitale Welt mit dem Titel ,,Streaming-Dienste im Internet”
(2016) auf Basis einer bevilkerungsreprasentativen Befragung in Deutschland aus dem Jahr 2015
zeigt, dass fast vier von fiinf Internetnutzern Musik- oder Video-Streaming-Dienste nutzen (78 Prozent).
Ein gutes Drittel (37 Prozent) der Nutzer von Streaming-Diensten zahlt fiir kostenpflichtige Dienste.
Aktuellere Erhebungen wie die von Goldmedia sprechen davon, dass inzwischen sogar 24 Millionen
deutsche Nutzer (43 Prozent aller Internetnutzer) kostenpflichtige Angebote aus dem audiovisuellen
Bereich konsumieren.*

Somit sind Streaming-Dienste inzwischen zu einem Massenmarkt geworden. Die Zahlen einer repra-
sentativen Befragung des Verbands der deutschen Internetwirtschaft e.V. — eco zeigen, dass inshe-
sondere Jiingere (18- bis 24-)dhrige) diese Angebote nutzen. 84 Prozent greifen demnach im Internet
bereits auf Musik, Filme und/oder Serien zu und 54 Prozent bezahlen fiir einen oder mehrere solcher

Dienste.’

! Zugunsten einer besseren Lesbarkeit wird in der vorliegenden Arbeit im Folgenden weitgehend auf Doppelbezeichnungen
verzichtet. Die gewdhlte mannliche Form bezieht sich immer zugleich auf weibliche und mannliche Personen.

? Jacobsen 2017

3 eco 2015

4 Goldmedia 2016; siehe auch Bitkom 2016; OmniQuest 2016

> ec0 2016
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Video-Streaming

Definiert werden digitale Videos als ,,iiber elektronische Netzwerke wie das stationdre und mobile In-
ternet abrufbare Bewegtbildinhalte.“® Unterschieden werden bei der Nutzung klassischerweise lineare
und nicht-lineare Angebote. Inhalte konnen demnach zum einen non-linear und damit zu einem vom
Nutzer selbst bestimmten Zeitpunkt gestreamt werden (sogenannte On-Demand-Nutzung). Zum ande-
ren konnen Verbraucher TV- und Live-Inhalte auch linear und damit zeitgleich mit der Ausstrahlung
abrufen. Des Weiteren wird differenziert zwischen kostenpflichtigen und nicht kostenpflichtigen (z.B.
gebiihren-” oder werbefinanzierten) Angeboten, denen unterschiedliche Geschiftsmodelle zugrunde
liegen.

Der Markt fiir Video-Streaming-Angebote ist durch eine wachsende Zahl an Anbietern sowie durch ver-
schiedenartige Geschaftsmodelle (Abonnement, Einzelabruf, Monats- oder Jahresmitgliedschaft) ge-
kennzeichnet. Beispielsweise bietet Amazon seinen Streaming-Dienst ,,Prime Video“ nur in Verbin-
dung mit einer ,,Amazon Prime“-Mitgliedschaft an. Der Video-Streaming-Dienst des Pay-TV-Senders
Sky nennt sich ,Sky Ticket®. Das Angebot gibt es in verschiedenen Monatspaketen und Preisen. Ein
Probemonat wird zwar angeboten, dieser ist aber im Gegensatz zu anderen Anbietern nicht komplett
kostenlos. ,Netflix“ wiederum als einer der weltweit grofiten Video-Streaming-Dienste steht fiir ein
grofes Angebot an Eigenproduktionen.®

Auch das zeitversetzte Fernsehen sowie das Live-Streaming von Fernsehsendungen haben mittlerweile
einen hohen Stellenwert im Rahmen der Mediennutzung. Die Online-Mediatheken der o6ffentlich-
rechtlichen TV-Sender wie ARD und ZDF finanzieren sich tiber die Rundfunkbeitrdge und sind frei von
Werbung. Dagegen sind die Streaming-Angebote der privaten TV-Sender (z.B. ,,TVnow*, ,,7TV®) in der
Regel werbefinanziert, der Abruf einzelner Sendungen kann dennoch kostenpflichtig sein. SchlieBlich
gibt es noch kostenlose Video-Streaming-Angebote wie beispielsweise ,kinox.to*“ oder die App ,,Pop-
corn Time*. Die Betreiber dieser Dienste haben keine Lizenz fiir das Anbieten der Video-Inhalte auf
ihren Seiten, daher sind diese Angebote illegal. Verbraucher, die auf diesen Seiten Video-Inhalte kon-
sumieren, kdnnen mit erheblichen Kosten abgemahnt werden, da nach jiingster Rechtsprechung® das

Streamen dieser Inhalte gegen das Urheberrecht verstoft.*

¢ Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz 2016, S. of.
7 Mit gebiihrenfinanzierten Angeboten sind insbesondere die Mediatheken der 6ffentlich-rechtlichen TV- und Radiosender
gemeint, die tiber den Rundfunkbeitrag finanziert werden.

Thier 2017
° Europdischer Gerichtshof (EuGH), Urteil vom 26.04.2017 (C-527/15).
'° Eine weitere vertiefende Gegeniiberstellung der vorhandenen Video-Streaming-Angebote ist nicht Schwerpunkt dieser
Untersuchung.
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Musik-Streaming

Auch beim Streaming digitaler Musik lassen sich lineare und nicht-lineare Nutzungsvarianten unter-
scheiden.” Im Bereich des Music-on-Demand kdnnen digitale Inhalte auf Basis eines Abonnements
entweder kostenpflichtig ohne Werbeunterbrechungen oder als ,,Free Music-on-Demand“ mit einge-
spielter Werbung abgerufen werden. Beispielsweise bietet ,,Spotify“ als Marktfiihrer unter den Musik-
Streaming-Anbietern mit etwa 140 Millionen Nutzern sowohl ein Abonnement-Modell (,,Spotify Premi-
um*) als auch eine werbefinanzierte Nutzungsmdoglichkeit (,,Spotify Free®) an.” Bei der werbefinanzier-
ten Variante wird zwischen den einzelnen Titeln regelmafiig Werbung eingespielt. Zudem muss der
Nutzer gegeniiber der Premium-Version mit Einschrankungen bei bestimmten Funktionen oder bei der
Streaming-Qualitdt rechnen. Auch ,,Amazon Music* bietet verschiedene Abonnement-Modelle an, die
sich vor allem in Bezug auf den Umfang der bereitgestellten Musikdatenbank unterscheiden (,Amazon
Prime Music“ vs. ,,Amazon Music Unlimited*). Ein weiterer bedeutender Musik-Streaming-Dienst ist
»Apple Music“. Der Dienst wurde im Juni 2015 gegriindet und zahlt zu den groéBten Konkurrenten von
Spotify.” Im Vergleich zum Wettbewerb setzt Apple besonders auf ein Familien-Abonnement-Modell
und eine Testphase von drei Monaten. Der Markt fiir Audio-Streaming-Dienste ist insgesamt von einem
starken Wachstum gepragt. Nach dem aktuellen Nielsen-Report, der sich auf Einzelabrufe in den USA
bezieht, wurden in den vergangenen sechs Monaten iiber 180 Milliarden Audio-Titel gestreamt.™ Da-
neben gibt es auch beim Musik-Streaming kostenfreie, in der Regel gebiihren- oder werbefinanzierte
Streaming-Angebote. Dazu zdhlen neben YouTube beispielsweise die Webradio-Angebote von Radio-

sendern.”

Aufbau der Untersuchung

Die Untersuchung fokussiert auf die Erfahrungen der Verbraucher bei der Nutzung von unterschiedli-
chen Streaming-Angeboten. Im Rahmen der Vor-Untersuchung ,,Streaming-Dienste im Internet” wurde
eine internet-reprasentative Verbraucherbefragung durchgefiihrt — die darin identifizierten Problembe-
reiche werden in der vorliegenden Untersuchung nun vertieft betrachtet.

In dieser Untersuchung werden sowohl vermeintlich kostenlose'® als auch kostenpflichtige Audio-
Angebote (Musik-Streaming) und audiovisuelle Angebote (Video-Streaming) in den Blick genommen.
Kapitel 2 legt den Fokus auf die reprdsentative Online-Befragung zum Thema Streaming. Dort wird zu-

ndchst das methodische Vorgehen der Befragung vorgestellt (Abschnitt 2.1). Im Anschluss werden die

" Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz 2016, S. of.

2 Ballein 2017

B Weck 2017

' Die Aufrufe beziehen sich allerdings nicht nur auf klassische Songs, sondern auch auf Podcasts und Hérbiicher. Vgl. Bene-
ke 2017.

> Eine weitere vertiefende Gegeniiberstellung der vorhandenen Musik-Streaming-Angebote ist nicht Schwerpunkt dieser
Untersuchung.

1 Einige Streaming-Angebote werden von Verbrauchern als ,,kostenlos“ wahrgenommen, sie finanzieren sich aber beispiels-
weise tiber den Rundfunkbeitrag, Werbung oder Nutzerdaten.
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Ergebnisse der Online-Befragung prasentiert (Abschnitt 2.2): Nach der Vorstellung allgemeiner Er-
kenntnisse zur Nutzung von Streaming-Angeboten durch alle befragten Internetnutzer (Abschnitt 2.2.1)
wird anschliefend das Nutzungsverhalten unterschiedlicher Nutzergruppen dargestellt (Abschnitt
2.2.2). Hier wird unterteilt nach Nutzern vermeintlich kostenloser bzw. kostenpflichtiger Musik- und
Video-Streaming-Angebote. Das darauffolgende Kapitel beschéftigt sich mit den technischen Proble-
men bei der Nutzung von Streaming-Angeboten (Abschnitt 2.2.3). Ebenso werden im Rahmen dieser
Untersuchung die vertraglichen Probleme bei der Nutzung von Streaming-Angeboten aus Verbraucher-
sicht dargestellt (Abschnitt 2.2.4). Die Erkenntnisse aus der Verbraucherbefragung zur allgemeinen
Nutzung von Streaming-Diensten sowie zu den technischen und vertraglichen Problemfeldern werden

in Kapitel 3 zusammengefasst.
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2 VERBRAUCHERBEFRAGUNG ZUR NUTZUNG VON
STREAMING-DIENSTEN

2.1 Forschungsfragen und Untersuchungsdesign

Die vorliegende Studie untersucht Verbraucherprobleme bei der Nutzung von Musik- und Video-
Streaming-Angeboten. In der oben erwdhnten vorherigen Studie ,,Streaming-Dienste im Internet” aus
dem Jahr 2016" wurden bereits einige Problemfelder auf Seiten der Verbraucher identifiziert, die im
Zuge dieser Folge-Untersuchung vertieft betrachtet werden sollen.

So gaben in der 2015 durchgefiihrten Befragung 26 Prozent der Streaming-Nutzer an, dass sie schon
einmal Probleme bei der Nutzung von Streaming-Angeboten hatten.” Die meisten Probleme und Be-
schwerden von Verbrauchern bezogen sich laut der Befragungsergebnisse auf zwei Bereiche: techni-
sche Argernisse und vertragliche Schwierigkeiten.

Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung wurde eine weitere Verbraucherbefragung durchgefiihrt.
Neben allgemeinen Angaben zum Nutzungsverhalten wurde darin explizit nach technischen und ver-
traglichen Problemen bei der Nutzung von Streaming-Angeboten gefragt. Es geht hier also um die £r-

fahrungen der Verbraucher mit Problemen im Rahmen der Nutzung von Streaming-Angeboten.

Mit Hilfe der internet-reprasentativen Online-Befragung sollten daher folgende Fragen beantwortet

werden:

Nutzungsverhalten/Verbreitung von Streaming-Angeboten
e In welchem Umfang und wie hiufig werden kostenlose™ (z.B. gebiihren- oder werbefinanzierte)
sowie kostenpflichtige Video- bzw. Musik-Streaming-Angebote genutzt?
o Aufwelchen Endgerdten werden Video- und Musik-Streaming-Angebote genutzt?

e Werden Video- und Musik-Streaming-Angebote stationdr zu Hause oder auch mobil genutzt?

Technische Probleme
e Welche technischen Probleme bestehen aus Verbrauchersicht bei der Nutzung von Video- und

Musik-Streaming-Angeboten?

7 Die empirischen Daten aus dieser Vor-Untersuchung stammen aus dem Jahr 2015 (Erhebungszeitraum: 29.07. bis
05.08.2015), veroffentlicht wurde die Studie 2016.

8 Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz 2016

% Aus Griinden der Verstindlichkeit wurden die Verbraucher im Rahmen der Befragung nach der Nutzung von ,,kostenlosen®
Plattformen befragt. Dabei handelt es sich meist um vermeintlich kostenlose Plattformen, die sich beispielsweise iiber den
Rundfunkbeitrag, Werbung oder Nutzerdaten finanzieren.
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Vertragliche Angelegenheiten
e Welche rechtlichen bzw. vertraglichen Probleme bestehen aus Verbrauchersicht bei der Nutzung

von Video- und Musik-Streaming-Angeboten?

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurde eine standardisierte (quantitative) Verbraucherbefra-
gung durchgefiihrt. Eine quantitative Herangehensweise ermdéglicht es, komplexe Zusammenhdnge auf
zentrale Aussagen zu reduzieren. Diese Zusammenhadnge — hier zum Thema Streaming-Angebote —
kdnnen so auf einer breiten Basis und mit Zahlen hinterlegt erfasst werden. Befragt wurde eine repra-
sentative Stichprobe deutscher Internetnutzer (internet-reprasentativ). Diese wurden aus dem Online-
Panel ,,Omninet“ des Befragungsinstituts forsa rekrutiert. Die Zielgruppe und damit Grundgesamtheit
der ,,Nutzer von Streaming-Angeboten® ist per Definition zu 100 Prozent online, sodass diese Gruppe

Uber das Internet am besten erreicht werden konnte.

Befragt wurden im Dezember 2016 insgesamt 2.000 Internetnutzer zwischen 14 und 65 Jahren, davon
49 Prozent Frauen und 51 Prozent Mdnner. Die statistische Fehlertoleranz betragt max. +/- zwei Pro-
zentpunkte in der Gesamtstichprobe. Die allgemeinen Fragen zur Nutzung digitaler Giiter wurden allen
2.000 Internetnutzern gestellt. Im Anschluss daran wurden die Nutzer von Streaming-Angeboten vom
durchfiithrenden Institut auf Basis ihres Nutzungsverhaltens, d. h. je nachdem, ob sie kostenlose oder
kostenpflichtige Streaming-Angebote nutzen, in vier Gruppen eingeteilt. Gab eine Person an, mehrere
verschiedene Streaming-Angebote zu nutzen, erfolgte die Zuweisung zu einer Gruppe zufallig (gesteu-
erte Zufallsauswahl). Im Rahmen des internetreprdasentativen Ansatzes von 2.000 Féllen sind diese
vier Gruppen dann ,,natiirlich“ (also nicht kiinstlich) angefallen. Es handelt sich also um eine reprasen-
tative Auswahl von Nutzern aller vier Gruppen. Dabei werden folgende Nutzergruppen unterschieden:

e Nutzer kostenloser, z.B. gebiihren-/werbefinanzierter Video-Streaming-Angebote

e Nutzer kostenpflichtiger Video-Streaming-Dienste

e Nutzer kostenloser, z.B. gebiihren-/werbefinanzierter Musik-Streaming-Angebote

e Nutzer kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste

Die befragten Personen einer Nutzergruppe beantworteten die Fragenkomplexe jeweils ausschlielich
zu einem von ihnen genutzten Streaming-Angebot®® aus der jeweiligen Gruppe. Bei der jeweiligen Fra-
ge wurde jedem Befragten der Name des von ihm genutzten Streaming-Angebotes eingeblendet. Wenn
also eine Person zu Beginn der Befragung angegeben hatte, den kostenpflichtigen Video-Streaming-
Dienst ,,Netflix“ zu nutzen, dann wurden ihr bei allen Fragen zur Nutzung ihres Streaming-Dienstes der

Name ,,Netflix“ angezeigt.

*° Die jeweils genutzten Dienste wurden im Rahmen der Untersuchung abgefragt.
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Diese Einteilung dient dem Vergleich zwischen verschiedenen Nutzergruppen, also zwischen Nutzern
von kostenlosen Streaming-Angeboten und Nutzern kostenpflichtiger Streaming-Dienste sowie zwi-

schen Nutzern von Musik-Streaming-Angeboten und Nutzern von Video-Streaming-Angeboten.
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2.2 Ergebnisse der Verbraucherbefragung

2.2.1  Nutzungsverhalten/Verbreitung von Streaming-Angeboten

Im Folgenden wird zundchst das allgemeine Nutzungsverhalten aller befragten Internetnutzer
(n=2.000) dargestellt, also auf welche digitalen Giter sie tber das Internet zugreifen und welche
Streaming-Angebote sie nutzen. Im Anschluss daran werden die verwendeten Gerdte beim Streaming
sowie Ergebnisse zur stationdren bzw. mobilen Nutzung von Streaming-Angeboten dargestellt.

Insgesamt greifen 81 Prozent aller befragten Internetnutzer zwischen 14 und 65 Jahren mindestens
gelegentlich auf Video-Inhalte sowie 82 Prozent mindestens gelegentlich auf Musik-Inhalte aus dem
Internet zu. Bei den 14- bis 29-Jdahrigen schauen sogar 98 Prozent mindestens gelegentlich Videos und
97 Prozent horen mindestens gelegentlich Musik tiber das Internet. Betrachtet man die Haufigkeit ge-
nauer, so zeigt sich, dass knapp die Halfte aller befragten Internetnutzer das Internet mindestens ein-
mal pro Woche nutzt, um auf Filme, Serien und Videos (47 Prozent) bzw. auf Musik (46 Prozent) zuzu-
greifen. Danach folgen Sport-Inhalte (29 Prozent) und Online-Spiele (27 Prozent). Auf E-Books, Po-
dcasts und Hoérbiicher wird deutlich seltener online zugegriffen. Nur sieben bzw. fiinf Prozent geben
an, diese mindestens einmal pro Woche tiber das Internet zu nutzen (siehe Abbildung 1). Diese drei
Produktgruppen werden jedoch auch anders genutzt als die tibrigen. Wahrend Videos oder Musik di-
rekt im Internet gestreamt werden kénnen, werden E-Books oder Horbiicher in der Regel aus dem In-

ternet heruntergeladen und dann offline gelesen oder gehort.

o NUTZUNG DIGITALER GUTER IN DEN LETZTEN ZWOLF MONATEN

Frage: Wie hdufig haben Sie in den vergangenen zwolf Monaten das Internet genutzt, um auf folgende Inhalte zuzugrei-
fen oder um solche Inhalte herunterzuladen? (Angaben in Prozent)

Filme, Serien, Videos 47 17 1 “

B mindestens einmal pro Woche oder hiufiger ] mindestens einmalim Monat seltener (als einmalim Monat) [l nie weif3 nicht

Basis: n=2.000 Internetnutzer; Anmerkungen: Zusammenfassung der Kategorien von ,tdglich oder fast taglich“ und ,mindestens einmal pro Woche®;
Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt.
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Von den vorgegebenen digitalen Giitern nutzten die Befragten in den vergangenen zwolf Monaten am
haufigsten ,Filme, Serien, Videos* und ,,Musik® im Internet. Die folgenden Auswertungen fokussieren
auf diese beiden am haufigsten genutzten Produktarten.

In beiden Bereichen werden die kostenlosen Angebote am haufigsten genutzt (siehe Abbildungen 2
und 4). Beim Video-Streaming greifen mehr als drei Viertel (78 Prozent) der befragten Internetnutzer
zumindest gelegentlich auf kostenlose Video-Streaming-Angebote wie YouTube oder Vimeo zu, {ber
die Halfte sogar mindestens einmal pro Woche. 72 Prozent nutzen zumindest gelegentlich die Online-
Mediatheken von TV-Sendern, davon 28 Prozent mindestens einmal pro Woche. Kostenpflichtige Vi-
deo-Streaming-Dienste werden von 47 Prozent aller Befragten mindestens gelegentlich genutzt. Dar-
tiber hinaus geben 30 Prozent an, Filme und Serien auch iiber kostenlose Portale* zu schauen (wie
z.B. kinox.to). Zwolf Prozent nutzen zudem kostenpflichtige Online-Mediatheken von TV-Sendern. 19
Prozent der Befragten schauen keinerlei audiovisuelle Inhalte im Internet. Diese Gruppe wird im Rah-

men dieser Untersuchung als Gruppe der ,Nichtnutzer“ bezeichnet®* (siehe Abbildung 2).

! Die Nutzung von Portalen wie kinox.to stellt seit der Entscheidung des EuGH vom April 2017 (C-527/15) einen Urheber-
rechtsverstofs dar, der zu Abmahnungen mit erheblichen Kosten fiihren kann.

2 Nichtnutzer von audiovisuellen Inhalten nutzten innerhalb der vergangenen zwdlf Monate iiberhaupt keine der angegebe-
nen Video-Plattformen. Die Option ,nie‘ bezeichnet den Anteil derjenigen Befragten, die angeben, diese bestimmte Plattform
niezu nutzen.
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° NUTZUNG VON VIDEOANGEBOTEN IM INTERNET

Frage: Wenn Sie Filme, Serien, Videos o0.4d. nutzen, wie hdufig greifen Sie auf die folgenden Plattformen zu?
(Angaben in Prozent)

ieabiastiieiit il s 5 2 BT
(z.B. YouTube)
Sk e ey i e 1
TV-Sendern (z. B. ARD/ZDF Mediathek) 8 4 9 9
st e a e, R
Angebote (z.B. Netflix) & g b = iz

kostenlose Portale fiir Filme und Serien 9

(z.B. kinox.to) 1

e sendom Cr 5. Tvriom iy TR
TV-Sendern (z.B. TV Now Plus) 5 L

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B mindestens einmal pro Woche oder hiufiger [l mindestens einmalim Monat [ seltener (als einmal im Monat)

M nie kenne ich nicht Nichtnutzer

Basis: n=2.000 Internetnutzer. Anmerkungen: Zusammenfassung der Kategorien von ,tdglich oder fast téaglich“ und ,mindestens einmal pro Woche*;
Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt.
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Unter allen Nutzern von Video-Inhalten im Internet (also ohne ,,Nichtnutzer“) geben tiber die Hilfte (58
Prozent) Geld fiir Filme, Serien oder Videos aus. Frauen und Manner unterscheiden sich nicht in der
Nutzung kostenpflichtiger Streaming-Dienste. Deutliche Unterschiede zeigen sich allerdings zwischen
den Altersgruppen — die jiingeren Befragten bis 29 Jahre nutzen signifikant hdaufiger kostenpflichtige
Video-Streaming-Dienste als die Gruppen mittleren Alters sowie die dlteren Internetnutzer. Wahrend
von den jiingeren Befragten (14 bis 29 Jahre) fast drei Viertel (73 Prozent) fiir Video-Inhalte zahlen, sind
es bei den Alteren (50 bis 65 Jahre) nur etwas iiber ein Drittel (35 Prozent) (siehe Abbildung 3).

° NUTZER KOSTENPFLICHTIGER VIDEO-STREAMING-DIENSTE
(NACH GESCHLECHT UND ALTER)

Frage: Wenn Sie Filme, Serien, Videos 0.4. nutzen, wie hdufig greifen Sie auf die folgenden Plattformen zu? (Angaben in

Prozent)
Manner 5-8
Frauen ' ‘ 57
14-29 |ahre : 73
30-49 Jahre ' ‘ 57
50-65 Jahre 35

0% 20% 40% 6% 8%  100%

Basis: Nutzer von Video-Inhalten im Internet, n=1.624. Anmerkungen: Zusammenfassung der Kategorien von ,taglich oder fast taglich®, ,,mindestens
einmal pro Woche®, ,mindestens einmal im Monat*, ,,seltener*.
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Im Bereich der Nutzung von Musik-Streaming zeigt sich ein dhnliches Bild wie beim Video-Streaming.
Auch hier sind die kostenlosen Angebote mit Abstand die am meisten genutzten. Angefiihrt wird das
Ranking auch hier von Musik- und Video-Portalen wie YouTube oder VEVO (79 Prozent), iiber die viele
Internetnutzer zumindest gelegentlich Musik(-Videos) streamen. 61 Prozent der Befragten horen Web-
radios klassischer Radiosender. 45 Prozent nutzen die Webseiten von Kiinstlern, Bands und Platten-
firmen. 28 Prozent der Befragten hdren werbefinanzierte Musik-Streaming-Angebote. Kostenpflichtige
Musik-Streaming-Dienste nutzen insgesamt 27 Prozent der Befragten. 16 Prozent nutzen kostenlose
Musik-Portale via Filehosting® oder Streamripping.* 15 Prozent der Befragten héren iiberhaupt keine
Musik bzw. andere Audio-Inhalte wie Horbiicher oder Podcasts tiber das Internet (,Nichtnutzer®)
(siehe Abbildung 4).

3 Unter Filehosting-Portalen sind Portale zu verstehen, auf denen digitale Inhalte wie Musikdateien in der Regel zum kosten-
losen Download angeboten werden. Dies ist illegal, wenn der Anbieter nicht tiber die erforderlichen Nutzungsrechte verfiigt.
4 Beim Streamripping wird mittels einer bestimmten Software aus dem Datenstrom eines Musik- oder Video-Streams eine
eigenstdndige Datei extrahiert, die abgespeichert und vervielfaltigt werden kann. Der Einsatz der Technologie ist in der recht-
lichen Grauzone und jedenfalls dann illegal, wenn gezielt Kopierschutzmechanismen tiberwunden werden.

% Nichtnutzer von Audio-Inhalten nutzten innerhalb der vergangenen zwolf Monate idberhaupt keine Plattformen fiir das Ho-
ren von Audio-Inhalten (Musik, Horbiicher, Podcasts) im Internet. Die Option ,nie bezeichnet den Anteil derjenigen Befragten,
die angeben, diese bestimmte Plattform nie zu nutzen.
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o NUTZUNG VON MUSIK- BZW. AUDIO-ANGEBOTEN IM INTERNET

Frage: Wenn Sie Musik- oder ganz allgemein Audioinhalte nutzen, wie hiufig greifen Sie auf die folgenden Plattformen
zu? (Angaben in Prozent)

Kostenlose Video-Streaming-Angebote

(z.B. YouTube, VEVO) 44 20 15 5 15

Webradio von klassischen Radio-
Stationen (z.B. Einslive, Radio FFH)

Webseiten von Kiinstlern, Bands, « . s
Plattenfirmen 3
Hetbelnanziertes v sty reey TR R
(z.B. Spotify Free) RN s 51 5 15

Kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste

23 14 24 23 _ 5

~N

15

(z.B. Apple Music, Spotify Premium) 15 35989 55 3
Kostenloses Hdren via Filehosting oder ==
Streamripping (z.B. Uploaded) [l 52 LA
0% 20% o T e Bo% 100%

[l mindestens einmal pro Woche oder hiufiger [l mindestens einmal im Monat [l seltener (als einmal im Monat)

[ nie [ kenneich nicht Nichtnutzer

Basis: n=2.000 Internetnutzer. Anmerkungen: Zusammenfassung der Kategorien von ,tdglich oder fast taglich* und ,mindestens einmal pro Woche*;
Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt.
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Knapp ein Drittel (32 Prozent) aller Nutzer von Musik und anderen Audio-Inhalten aus dem Internet
zahlt fiir den Horgenuss. Manner (34 Prozent) und Frauen (30 Prozent) unterscheiden sich nicht we-
sentlich in der Nutzung kostenpflichtiger Musik, Horbiicher oder Podcasts aus dem Internet. Allerdings
zeigen sich auch hier signifikante Alterseffekte in der Nutzung: Jiingere Verbraucher bis 29 Jahre (39
Prozent) nutzen deutlich haufiger kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste oder andere Audio-Inhalte

als Befragte mittleren Alters (30 Prozent) oder &ltere Verbraucher ab 50 Jahren (25 Prozent) (siehe Ab-

bildung 5).

NUTZER KOSTENPFLICHTIGER MUSIK-STREAMING-DIENSTE
(NACH GESCHLECHT UND ALTER)

Frage: Wenn Sie Musik- oder ganz allgemein Audioinhalte nutzen, wie hdufig greifen Sie auf die folgenden Plattformen
zu? (Angaben in Prozent)

Manner | 34
Frauen | 30
14-29 Jahre : 39
30-49 Jahre l 30 l
50-65 Jahre 25
e 20% e qo% e .é(a)%.. mmemsslopsaasmsemsnal

Basis: Nutzer von Musik-Inhalten im Internet, n=1.692. Anmerkungen: Zusammenfassung der Kategorien von ,téglich oder fast taglich®, ,,mindestens
einmal pro Woche®, ,,mindestens einmal im Monat*, ,,seltener®.



Verbraucherbefragung zur Nutzung von Streaming-Diensten ’ 19

2.2.2 Vergleich des Nutzungsverhaltens unterschiedlicher Nutzergruppen von Streaming-
Angeboten

Insgesamt streamen 89 Prozent der befragten Internetnutzer Musik- und/oder Video-Angebote iber
das Internet. Im Anschluss an die Abfrage allgemeiner Informationen zu digitalen Giitern und zu
Streaming-Angeboten wurden diejenigen Befragten, welche Streaming-Angebote in irgendeiner Form
nutzen, einer der vier Nutzergruppen zufallig zugeteilt (siehe Abbildung 6). Hierfiir wurden sowohl An-
bieter als auch genutzte Plattformen abgefragt. Alle folgenden Fragen wurden dann spezifisch im Rah-
men dieser Nutzergruppe beantwortet. Eine befragte Person, die mehrere Dienste nutzt, sollte in der
Befragung nur zu einem ausgewdahlten Dienst, z.B. ,,Netflix“ antworten. Einem , Netflix“-Nutzer wurde

also bei Fragen, die sich auf ,,seinen* Dienst beziehen, immer der Name ,,Netflix“ angezeigt.
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° AUFTEILUNG DER BEFRAGTEN STREAMING-NUTZER IN VIER NUTZERGRUPPEN

Streaming von
audiovisuellen Inhalten

(Video)

e Kostenlose Musik-Streaming-Dienste

Streaming von
Audio-Inhalten
(Musik)

2.000 befragte Internetnutzer

davon

1.784 Streaming-Nutzer

aufgeteilt in 4 Gruppen

Kostenlose Angebote

¢ Video-Portaleim Internet
(z.B. werbefinanziert)
Beispiele: Youtube, Clipfish/Watchbbox,
Vimeo

® Online-Mediatheken von TV-Sendern
(z.B. gebiihren- oder werbefinanziert)
Beispiele: ARD Mediathek, ZDF Media-
thek, TVnow, 7TV

e Streaming-Portale im Internet

(z. B. werbefinanziert)
Beispiele: kinox.to, movie8k.to

n=436

(z. B. werbefinanziert)
Beispiele: Spotify Free, Deezer Free

e Webradio von Radiosendern

(z.B. gebiihren- oder werbefinanziert)
Beispiele: Websites oder Apps von WDR,
SWR, NDR, Big FM etc.

Kostenpflichtige Angebote

¢ Video-Streaming-Dienste
(kostenpflichtig: Abo, Abo Plus, Einzel-
abruf Kauf, Einzelabruf Ausleihe)
Beispiele: Netflix, Amazon Prime Video,
Maxdome, TVnow Plus

n=433

¢ Musik-Streaming-Dienste

(kostenpflichtig: Abo, Abo Plus, Einzel-
abruf Kauf)

Beispiele: Spotify Premium, Deezer
Premium, Google Music
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Im Folgenden wird die Nutzung von Streaming-Angeboten auf der Basis dieser vier zuféllig gebildeten
Gruppen beschrieben (siehe Abbildung 6). Zundchst wird die Form der Nutzung von kostenpflichtigen

Streaming-Diensten betrachtet.

Im Rahmen der Erhebung wurde abgefragt, ob die Nutzer die Inhalte eher als Stream (mit Internetver-
bindung) oder als Download (Offline-Funktion) nutzen. Hier zeigen sich deutliche Unterschiede bei den
Nutzergruppen von Video- und Musik-Streaming-Angeboten. So werden Video-Angebote von der deut-
lichen Mehrheit (8o Prozent) ausschlieBlich als Stream genutzt. Musik-Angebote werden dagegen von
jeweils rund einem Drittel entweder als Stream (34 Prozent) oder offline genutzt, zum Beispiel tiber
eine Downloadfunktion des Dienstes (29 Prozent). 32 Prozent nutzen Musik-Angebote sowohl als
Stream als auch {ber eine Offline-Funktion. Ein Grund fiir diesen Unterschied kdnnte in den verfiigha-
ren Funktionen des Video- bzw. Musik-Angebotes liegen: Wenn keine Offline-Funktion verfiigbar ist,

kann das Angebot auch nur als Stream (also mit Internetverbindung) genutzt werden.
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Vergleicht man die Nutzung von kostenlosen Video-Angeboten und kostenpflichtigen Video-
Streaming-Diensten, so zeigen sich deutliche Unterschiede: Kostenlose Video-Angebote werden signi-
fikant hdaufiger tiber ein Notebook bzw. einen Laptop (56 Prozent), Smartphone (42 Prozent) oder Desk-
top-PC (38 Prozent) geschaut als es bei der Nutzung kostenpflichtiger Video-Streaming-Dienste der Fall
ist. Die Nutzer kostenpflichtiger Dienste schauen wiederum signifikant hdaufiger Video-Inhalte tiber den

Smart-TV (37 Prozent) sowie herkmmliche Fernseher (29 Prozent) (siehe Abbildung 7).

o NUTZUNG VON VIDEO-STREAMING-DIENSTEN NACH GERATEN

Frage: Auf welchen Gerdten nutzen Sie lhren Streaming-Dienst? (Video) (Angaben in Prozent)
Notebook/Laptop _37 56
Smartphone * 42
Desktop-PC _21 38
Tabler I 30
smart-v TN 13

37

Fernseher [N 8 it

0% 20% 40% 60% 80%

B Video kostenlos Video kostenpflichtig

Basis: Nutzergruppe kostenlose Video-Streaming-Dienste, n=436; Nutzergruppe kostenpflichtige Video-Streaming-Dienste, n=433. Anmerkungen:
Mehrfachnennungen moglich.
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Wahrend die Nutzung bei der Nutzergruppe kostenloser Musik-Angebote fast vergleichbar hdufig tiber
das Smartphone (53 Prozent) und das Notebook bzw. den Laptop erfolgt (49 Prozent), werden kosten-
pflichtige Musik-Streaming-Dienste am hd&ufigsten auf dem Smartphone gehort (76 Prozent) (siehe
Abbildung 8).

o NUTZUNG VON MUSIK-STREAMING-DIENSTEN NACH GERATEN
Frage: Auf welchen Geriten nutzen Sie lhren Streaming-Dienst? (Musik) (Angaben in Prozent)

Smartphone T 53

76
Notebook/Laptop TR o
: o
I 30 :
Tablet ' 141
pc T 5
Desktop-PC : 27
Smart-TV _g
Fernseher . 3
6
e seR R 40% ........................................ S g

B Musik kostenlos Musik kostenpflichtig

Basis: Nutzergruppe kostenlose Musik-Streaming-Dienste, n=482; Nutzergruppe kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste, n=433. Anmerkungen:
Mehrfachnennungen moglich.
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Durch die zunehmende Verbreitung von mobilen Endgerdten ist es fiir immer mehr Verbraucher mog-
lich, Musik- und Video-Angebote nicht nur zu Hause, sondern auch unterwegs zu nutzen. Uber zwei
Drittel (69 Prozent) der Befragten in der Nutzergruppe kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste ho-
ren ihren Dienst auch unterwegs, wahrend kostenfreie Musik-Angebote nur von 40 Prozent unterwegs
genutzt werden. Eine mdégliche Erklarung hierfiir konnte die Offline-Funktion von kostenpflichtigen
Musik-Streaming-Diensten sein, die es ermoglicht, Musik auch ohne Internetzugriff zu héren. Insge-
samt werden Video-Angebote seltener unterwegs genutzt als Musik-Angebote. Dabei werden kostenlo-
se Video-Angebote (35 Prozent) hdufiger auch unterwegs geschaut als die kostenpflichtigen Angebote

(23 Prozent) (siehe Abbildung 9).

o UNTERWEGSNUTZUNG VON STREAMING-DIENSTEN

Frage: Nutzen Sie unterwegs, in Bus und Bahn, in Restaurants oder Kneipen usw. lhren Streaming-Dienst? (Angaben in
Prozent)

100%
80% i 31
60% i

40% i

20% i

(o3 R T—

Musik Musik Video Video
kostenlos kostenpflichtig kostenlos kostenpflichtig

Nz Nein

Basis: Nutzergruppe kostenlose Musik-Streaming-Dienste, n=482; Nutzergruppe kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste, n=433; Nutzergruppe kos-
tenlose Video-Streaming-Dienste, n=436; Nutzergruppe kostenpflichtige Video-Streaming-Dienste, n=433.
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Zwischenfazit Befragungsergebnisse I: Nutzungsverhalten
e Filme, Serien und Videos sowie Musik sind die am haufigsten im Internet genutzten digita-
len Giiter.
Fast neun von zehn befragten Internetnutzern (89 Prozent) streamen Musik- und/oder Vi-

deo-Inhalte im Internet.

Uber die Hilfte (58 Prozent) der Nutzer von Video-Inhalten im Internet zahlt fiir kostenpflich-

tige Dienste.

Knapp ein Drittel (32 Prozent) der Nutzer von Audio-Inhalten zahlt fiir kostenpflichtige Diens-
te.

Jingere Internetnutzer bis 29 Jahre zahlen signifikant haufiger fiir kostenpflichtige Video-
oder Musik-Streaming-Dienste als Befragte mittleren Alters oder Befragte iiber 50 Jahre.
Streaming-Dienste werden auch unterwegs genutzt, vor allem kostenpflichtige Musik-

Streaming-Dienste.
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2.2.3 Befragungsergebnisse zu technischen Problemen bei der Nutzung von Streaming-
Diensten

Ein Schwerpunkt der vorliegenden Untersuchung liegt auf der Erfassung von Erfahrungen der Internet-
nutzer bei der Nutzung von Streaming-Diensten.

Die Streaming-Nutzer sind mit den von ihnen genutzten Angeboten und Diensten mehrheitlich zufrie-
den:?* 77 Prozent der Video-Streaming-Nutzer sowie 78 Prozent der Nutzer von Musik-Streaming geben
an, mit ihrem Streaming-Dienst insgesamt zufrieden zu sein. Dabei sind jeweils mehr Nutzer kosten-
pflichtiger Dienste zufrieden als Nutzer kostenloser Dienste. In der Vor-Untersuchung ,,Streaming-
Dienste im Internet“ gaben 26 Prozent der befragten Internetnutzer, die Streaming-Dienste nutzen, an,
Probleme bei der Nutzung zu haben. Am haufigsten wurden dort Stérungen beim Empfang genannt (35
Prozent).” Fiir die vorliegende Untersuchung wurden daraus 14 Kategorien mit Situationen entwickelt,
die mogliche Probleme bei der Nutzung eines Streaming-Dienstes beschreiben. Abbildung 10 zeigt die
fiinf am h&ufigsten?® auftretenden Situationen bei der Nutzung von Video-Streaming-Diensten. So tre-
ten Ruckeln und Ladepausen mit rund 82 Prozent (kostenlose Angebote) bzw. 67 Prozent (kosten-
pflichtige Angebote) bei den meisten befragten Nutzern von Video-Streaming-Diensten auf, gefolgt von
einem sehr langsamen Laden der Inhalte, nicht verfiigharen Inhalten, ,verpixelten“ Bildern/allgemein
schlechter Bildqualitdat sowie einfrierendem Bild. Es fallt auf, dass Nutzer kostenloser Video-
Streaming-Angebote signifikant haufiger (bei Zusammenfassung aller Antwortkategorien von ,,sehr
haufig* bis ,,seltener”) tiber Probleme berichten als Nutzer kostenpflichtiger Video-Streaming-Dienste.

Dies trifft fiir die hier gezeigten ,,Top 5“-Problemkategorien zu (siehe Abbildung 10).

26 Fiinf-stufige Skala: ,,sehr zufrieden®, ,,eher zufrieden®, ,teils, teils“, ,weniger zufrieden®, ,,iiberhaupt nicht zufrieden*;
Zusammenfassung der Kategorien ,,sehr zufrieden” und ,,eher zufrieden*.

7 Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz 2016, S. 24

?8 Insgesamt wurden fiir Video- und Musik-Streaming 14 Problemkategorien abgefragt. Dargestellt sind die fiinf Problemkate-
gorien, welche die hochste Hiufigkeit insgesamt aufweisen (bei Zusammenfassung der Kategorien ,,sehr haufig®, ,hdufig”,
gelegentlich“ und ,,seltener®).
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o PROBLEME BEIM VIDEO-STREAMING - ,,TOP 5%

Frage: Wie hdufig sind Sie schon mit folgenden Situationen konfrontiert gewesen? Denken Sie dabei bitte an den von
Ihnen genutzten Dienst. (Angaben in Prozent)

ruckelt/ Video kostenlos IR IEEENET. 28 [ 12 F)
hat Ladepausen  Video kostenpflichtig EXA 20 37 | 25 N7k
B Video kostenlos  [FHIEF 33 3 :
ldt sehr langsam .\, ostenpflichtis I 18 36 I TR 4
Inhalte sind Video kostenlos R 30 27 15 BAk]
nicht verfiighar  Video kostenpflichtig HERTE 31 | 38 A
ist verpixelt/hat eine Video kostenlos L) 30 29 [ 20 [
schlechte Bildqualitit Video kostenpflichtig I3 21 28 [ 39 B3k
Video kostenlos E3l 21 31 5

Das Bild friert ei
asBild friertein ;oo kostenpfiichti (ZMNED 26 3

(;‘;K: 2'0% 4.0% ---------- 6-0% >>>>> 8.0% 10.0%

B sehrhdufig Bl hdufig [0 gelegentlich seltener [l nie [ weif nicht trifft auf meinen Dienst nicht zu

Basis: Nutzergruppe kostenlose Video-Streaming-Dienste, n=436; Nutzergruppe kostenpflichtige Video-Streaming-Dienste, n=433.
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Betrachtet man die Haufigkeit von problematischen Situationen bei der Nutzung von Musik-
Angeboten, so zeigen sich auch hier deutliche Unterschiede zwischen den Gruppen der Nutzer kosten-
loser und kostenpflichtiger Dienste. Nutzer kostenloser Musik-Streaming-Dienste berichten haufiger
(wenn man alle Antwortkategorien von ,,sehr haufig“ bis ,,seltener zusammenfasst), dass das Ange-
bot langsam lddt, Inhalte nicht verfiigbar sind oder es beim Streamen der Musik zu Ruckeln und Lade-
pausen kommt als Nutzer kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste. Allerdings berichten die Nutzer
kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste signifikant hdufiger als die Nutzer kostenloser Musik-
Streaming-Angebote iiber einen hohen Verbrauch an Datenvolumen und Akkukapazitdt. Insgesamt
treten viele der abgefragten Problemkategorien eher ,,gelegentlich“ oder ,seltener* auf (siehe Abbil-

dung 11).

o PROBLEME BEIM MUSIK-STREAMING - ,, TOP 5¢

Frage: Wie hdufig sind Sie schon mit folgenden Situationen konfrontiert gewesen? Denken Sie dabei bitte an den von
lhnen genutzten Dienst. (Angaben in Prozent)

" Musik kostenlos 36 | 13 A
ladt sehrlangsam . ik kostenpflichtig  [HENN 30 23 il
Inhalte sind Musik kostenlos 26 B 8 3
nicht verfiigbar  Musik kostenpflichtig 35 [ 22 [l
ruckelt/ Musik kostenlos  [7EIONN 32 TN 3

hat Ladepausen  Musik kostenpflichtig Ell , 33 [ 30 [l

verbrauchteinsehr  Musik kostenlos 5 B 2 8
hohes Datenvolumen Musik kostenpflichtig 17 18 5

fiihrt zu auffillig Musik kostenlos  [FEEEEEN (LB 18 | 24 8
hohem Akkuverbrauch Musik kostenpflichtic ENIEENNN 22 19 B 5

0%20%40%60% S —
B sehrhdufig [l hdufig gelegentlich seltener [l nie weif nicht trifft auf meinen Dienst nicht zu

Basis: Nutzergruppe kostenlose Musik-Streaming-Dienste, n=482; Nutzergruppe kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste, n=433.
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Dariiber hinaus wurde gefragt, auf welchen Gerdten lblicherweise die meisten Probleme bei der Nut-
zung von Video- und Musik-Streaming-Angeboten auftreten. Betrachtet man die Nutzung von Video-
Angeboten, zeigen sich vor allem bei der Haufigkeit von Problemen auf dem Smartphone deutliche
Unterschiede zwischen den kostenlosen Angeboten und den kostenpflichtigen Streaming-Diensten:
Wahrend bei der ersten Gruppe 38 Prozent angeben, beim Schauen von Video-Inhalten am haufigsten
Probleme auf dem Smartphone zu haben, trifft dies nur auf 13 Prozent der kostenpflichtigen
Streaming-Dienste zu. Dagegen berichten Nutzer kostenpflichtiger Streaming-Dienste deutlich hadufiger
von Problemen auf dem Smart-TV (21 Prozent) oder dem Fernseher (17 Prozent) als die Nutzer kosten-

freier Video-Angebote (siehe Abbildung 12).
o HAUFIGKEIT VON PROBLEMEN AUF ENDGERATEN BEIM VIDEO-STREAMING

Frage: Auf welchem Gerdt haben Sie iiblicherweise die meisten Probleme bei der Nutzung lhres Video-Streaming-
Dienstes? (Angaben in Prozent)

80% o
60% i
40% 38

22 22 20 21 -
20% -

o 13 15 9

z . _# 5

oo HERL - . [~ -
Smartphone Notebook/Laptop Tablet Smart-TV Desktop-PC Fernseher

B Video kostenlos Video kostenpflichtig

Basis: Nutzergruppe kostenlose Video-Streaming-Dienste mit mehreren Gerdten und mindestens einem Problem, n=238; Nutzergruppe kostenpflichti-
ge Video-Streaming-Dienste mit mehreren Gerdten und mindestens einem Problem, n=198.
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Probleme bei der Nutzung von Musik-Angeboten treten in beiden Nutzergruppen hdufiger auf mobilen
Gerdten auf, insbesondere auf dem Smartphone. Sechs von zehn Nutzern kostenpflichtiger Musik-
Streaming-Dienste geben an, beim Musik-Streaming iblicherweise die meisten Probleme auf dem
Smartphone zu haben. Damit unterscheiden sie sich signifikant von den Nutzern kostenloser Musik-
Angebote, von denen immerhin noch 45 Prozent von Problemen bei der Nutzung auf dem Smartphone
berichten. Die Nutzer kostenloser Musik-Angebote berichten jedoch signifikant hadufiger als Nutzer
kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste von Problemen auf dem Notebook bzw. Laptop (siehe Ab-

bildung 13).

e HAUFIGKEIT VON PROBLEMEN AUF ENDGERATEN BEIM MUSIK-STREAMING

Frage: Auf welchem Gerit haben Sie iiblicherweise die meisten Probleme bei der Nutzung lhres Musik-Streaming-
Dienstes? (Angaben in Prozent)

80%
i 60
60% -
‘ 45
40% -
: 23
20% = 14 18 13
i 9 7 5 3 3
3 0
oL . N B ..
Smartphone Notebook/Laptop Tablet Desktop-PC Smart-V Fernseher

B Musik kostenlos Musik kostenpflichtig

Basis: Nutzergruppe kostenlose Musik-Streaming-Dienste mit mehreren Gerdten und mindestens einem Problem, n=262; Nutzergruppe kostenpflichti-
ge Musik-Streaming-Dienste mit mehreren Gerdten und mindestens einem Problem, n=249.
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Wie oben gezeigt wurde, werden Musik- und Video-Streaming-Dienste haufig auch unterwegs genutzt.
Daher wurden die Streaming-Nutzer gebeten anzugeben, bei welcher Art der Unterwegsnutzung des
Streaming-Angebotes am haufigsten Probleme auftraten. Es zeigt sich, dass am haufigsten Probleme
bei der Nutzung kostenpflichtiger Video-Streaming-Dienste im Urlaub auftraten. Fast die Halfte (47
Prozent) der befragten Nutzer eines kostenpflichtigen Video-Streaming-Dienstes, bei denen in der Ver-
gangenheit Probleme bei der Unterwegsnutzung auftraten, geben an, besonders haufig im Urlaub
Probleme mit der Nutzung zu haben (siehe Abbildung 14). Mogliche Griinde hierfiir kénnen eine
schlechte WLAN-Verbindung im Urlaub sein oder auch Geoblocking-Mechanismen, die bei einer ver-
suchten Auslandsnutzung aktiv werden.?® Insgesamt muss jedoch angemerkt werden, dass es sich

hier um sehr kleine Fallzahlen handelt und die Unterschiede eher in der Tendenz relevant sind.

0 PROBLEME BEI DER UNTERWEGSNUTZUNG VON STREAMING-DIENSTEN

Frage: Gibt es eine Situation, in der Sie besonders hdufig Probleme mit lnrem Streaming-Dienst haben? (Angaben in
Prozent)

80% :-
60%
47

40% -

‘ 28

: 22

1

20% - 15 16 16 14 15 14 18 13 9 17

: - - W
~ HHR_ HER HEN: =R.

im Urlaub im Fernverkeh im offentlichen im Auto einfach unterwegs beim

Nahverkehr Laufen, Spazieren

B Musik kostenlos [l Musik kostenpflichtig Video kostenlos Video kostenpflichtig

Basis: Nutzergruppe kostenlose Video-Streaming-Angebote mit Problemen bei der Unterwegsnutzung, n=94; Nutzergruppe kostenpflichtige Video-
Streaming-Dienste mit Problemen bei der Unterwegsnutzung, n=56; Nutzergruppe kostenlose Musik-Streaming-Angebote mit Problemen bei der Un-
terwegsnutzung, n=111; Nutzergruppe kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste mit Problemen bei der Unterwegsnutzung, n=243. Anmerkungen:
Geschlossene Frage mit neun Antwortkategorien; dargestellt sind die fiinf haufigsten Situationen.

9 Siehe auch die Untersuchung ,,Geoblocking — Digitale Inhalte grenziiberschreitend nutzen“ der Verbraucherzentrale Rhein-
land-Pfalz (2017). Ab 2018 wird durch die Portabilitdtsverordnung auch die Nutzung von kostenpflichtig abonnierten
Streaming-Diensten im EU-Ausland (unter bestimmten Voraussetzungen) méglich sein.
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Zwischenfazit Befragungsergebnisse Il:

Technische Probleme bei Streaming-Angeboten

Beim Video-Streaming treten technische Probleme wie Ladepausen oder schlechte Bildqua-
litat deutlich haufiger bei den Nutzern kostenloserVideo-Streaming-Angebote auf als bei
den Nutzern kostenpflichtigerVideo-Streaming-Dienste.

Beim Streaming von Musik und anderen Audio-Inhalten berichten die Nutzer kostenloser
Musik-Streaming-Angebote haufiger tiber Probleme wie langsames Laden, Ruckeln und
nicht verfiigbare Inhalte, die Nutzer kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste jedoch hau-
figer iber den hohen Verbrauch an Datenvolumen sowie den hohen Akku-Verbrauch.

Die meisten der abgefragten technischen Probleme beim Streaming treten bei der Mehrheit

der befragten Nutzergruppen ,,gelegentlich“ oder ,,selten* auf.

Bei der Unterwegsnutzung von kostenpflichtigen Video-Streaming-Diensten treten am ehes-

ten Probleme im Urlaub auf.
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2.2.4 Befragungsergebnisse zu vertraglichen Angelegenheiten bei der Nutzung von Streaming-
Diensten

Ein weiterer Schwerpunkt der Befragung lag auf vertraglichen Aspekten bei der Nutzung von
Streaming-Diensten. Hierflir wurden allen befragten Nutzern von Streaming-Diensten verschiedene
Aussagen zu moglichen vertraglichen Problemen vorgelegt. Es zeigt sich, dass die Ergebnisse fiir Vi-
deo- und Musik-Streaming-Dienste sehr dhnlich ausfallen. Die hochste Zustimmung erhielt die Aussa-
ge: ,,Bei Problemen mit dem Streaming-Dienst weif3 ich nicht, welche Rechte mir zustehen®. Knapp ein
Drittel der Befragten in den Nutzergruppen (Video: 30 Prozent; Musik: 31 Prozent) stimmen hier ,,voll
und ganz“ bzw. ,eher” zu. Dariiber hinaus stort es die Nutzer von Video- und Musik-Streaming-
Diensten, dass sie zur Nutzung ein Abo abschliefen missen (Video: 19 Prozent; Musik: 22 Prozent)
sowie dass sie sich zur Nutzung eines Dienstes registrieren miissen (Video: 17 Prozent; Musik: 22 Pro-

zent) (siehe Abbildungen 15 und 16).

e VERTRAGLICHE PROBLEME IM RAHMEN DER NUTZUNG VON VIDEO-STREAMING-DIENSTEN

Frage: Wir haben Aussagen von Personen gesammelt, die Probleme im Rahmen der Nutzung des Video-Streaming-
Dienstes haben. Inwiefern stimmen Sie mit Ihrer eigenen Erfahrung mit lhrem Streaming-Dienst diesen Aussagen zu?
(Angaben in Prozent)

Bei Problemen mit dem Dienst weif ich m
nicht, welche Rechte mir zustehen 10 12 n

Es stort mich, dass ich zur Nutzung des

i : : 1 8 12 23 27
Dienstes ein Abo abschlieBen muss
Es stort mich, dgss ich m|9h zyr Nutzung m 17 28 20
des Dienstes registrieren muss
lemmnsne o 40% eEm st
B stimme ich voll und ganz zu [l stimme ich eherzu stimme ich teils, teils zu stimme ich eher nicht zu stimme ich tiberhaupt nicht zu
weif3 nicht trifft auf mich/meinen Dienst nicht zu

Basis: Nutzergruppen Video-Streaming-Angebote, n=869; Anmerkungen: Dargestellt sind die drei Aussagen mit den héchsten Zustimmungswerten von
insgesamt zehn abgefragten Aussagen; Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt.
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0 VERTRAGLICHE PROBLEME IM RAHMEN DER NUTZUNG VON MUSIK-STREAMING-DIENSTEN

Frage: Wir haben Aussagen von Personen gesammelt, die Probleme im Rahmen der Nutzung des Musik-Streaming-
Dienstes haben. Inwiefern stimmen Sie mit lhrer eigenen Erfahrung mit lhrem Streaming-Dienst diesen Aussagen zu?
(Angaben in Prozent)

Bei Problemen mit dem Dienst weif ich m 9 13 12
nicht, welche Rechte mir zustehen
Es stgrtmlch,.dass ich zurh!utzung des _ 10 22 26
Dienstes ein Abo abschliefen muss
Es stort mich, dass ich mich zur Nutzung m " 5 20
des Dienstes registrieren muss 3 7
0%  20% 4%  60% 8%  100%
B stimme ich vollund ganz zu [} stimme ich eherzu stimme ich teils, teils zu stimme ich eher nicht zu stimme ich iiberhaupt nicht zu

weifd nicht trifft auf mich/meinen Dienst nicht zu

Basis: Nutzergruppen Musik-Streaming-Angebote, n=915; Anmerkungen: Dargestellt sind die drei Aussagen mit den héchsten Zustimmungswerten von
insgesamt zehn abgefragten Aussagen; Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt.

Trotz aller Ahnlichkeiten gibt es jedoch auch Unterschiede in der Zustimmung zwischen den Nutzer-
gruppen kostenloser und kostenpflichtiger Angebote: Nutzer kostenloser Video-Streaming-Angebote
(21 Prozent) stimmen signifikant haufiger der Aussage zu ,,Es stort mich, dass ich mich zur Nutzung
des Dienstes registrieren muss“ als Nutzer kostenpflichtiger Video-Streaming-Dienste (14 Prozent).
Dagegen stimmen Nutzer kostenpflichtiger Musik-Streaming-Dienste (26 Prozent) signifikant haufiger
der Aussage zu ,Es stort mich, dass ich zur Nutzung des Dienstes ein Abo abschlieBen muss® zu als
Nutzer kostenloser Musik-Streaming-Dienste (18 Prozent). Hier ist anzumerken, dass Abonnements bei

kostenpflichtigen Streaming-Diensten weiter verbreitet sind als bei kostenlosen Streaming-Diensten.
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Im Themenbereich ,,Allgemeine Geschaftsbedingungen“ (AGB) wurden alle Nutzer von Streaming-
Diensten zunédchst nach den aus ihrer Sicht wichtigsten Aspekten bei den AGB von Streaming-Diensten
allgemein befragt, unabhangig von der Zuteilung zu einer Nutzergruppe. 72 Prozent der Streaming-
Nutzer nennen von den abgefragten Aspekten als wichtigsten Punkt ,,Hinweise auf eine automatische
Verldangerung von Vertragen und Abos“. Danach folgen die Regeln fiir die Vertragsbeendigung (64 Pro-
zent) sowie die Preisgestaltung (60 Prozent) (siehe Abbildung 17).

° THEMENASPEKTE BEI AGB NACH WICHTIGKEIT AUS SICHT VON STREAMING-NUTZERN

Frage: Wenn Sie einmal an die Allgemeinen Geschiftsbedingungen (AGB) der Anbieter von Musik-/Video-Streaming-
Diensten denken: Welche Punkte bzw. Themen sind aus lhrer Sicht hier am wichtigsten? Bitte klicken Sie die aus lhrer
Sicht fiinf wichtigsten Punkte an. (Angaben in Prozent)

Hinweise auf automatische Verlangerung

von Vertragen und Abos 72

Regeln fir die Vertragsbeendigung 64

Preisgestaltung

(=)
o

Eine Leistungsbeschreibung, die genau
erldutert, was man
fiir sein Geld bekommt

i
N

Einfache Erreichbarkeit von

Ansprechpartnemn bzw. des Supports 9

Technische Voraussetzungen zur Nutzung
(z.B. Betriebssystem, Geschwindigkeit
der Internetverbindung)

Gewdhrleistungsrechte, die Verbrauchern

bei Problemen zustehen M

Regelungen nach denen der Anbieter
seinen Dienst im Nachhinein verdndern
(z.B. Inhaltsumfang) darf

N
o

Allgemeine Regeln, wie der Dienst

23
genutzt werden soll

Sanktionen, falls die Regeln des
Dienstes nicht eingehalten werden

1%

Beschrdankungen der Haftung
fiir den Anbieter

o% 20% N 40% 60% PSRt e 50% 100%

Basis: Alle Nutzer von Streaming-Diensten, n=1.784. Anmerkungen: Mehrfachnennungen/bis zu fiinf Nennungen moglich.
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Im Anschluss daran wurden die Streaming-Nutzer nach der Zustimmung zu verschiedenen Aussagen
zu den AGB von Streaming-Diensten befragt. Die hochste Zustimmung erhdlt die Aussage ,,Ich finde,
AGB sollten die wichtigsten Informationen kompakt zusammenfassen“: 87 Prozent der Befragten
stimmen dieser Aussage zu. Ebenfalls sehr hohe Zustimmungswerte erhdlt die Aussage ,,AGB sind
grundsatzlich zu lang“ (82 Prozent). Mehr als drei Viertel (76 Prozent) aller befragten Streaming-Nutzer
empfinden das Lesen von AGB auf mobilen Gerdten wie Smartphones als ldstiger als auf dem stationa-
ren PC oder Laptop. Dazu tragt sicher die kleinere Display-Grofe mobiler Gerdte und damit einherge-
hend eine erschwerte Lesbarkeit der AGB bei. Inshesondere dltere Befragte tiber 50 Jahre stimmen hier
zu (79 Prozent).

Dariiber hinaus zeigt die Verbraucherbefragung einerseits ein groes Vertrauen der Streaming-Nutzer
in die AGB der genutzten Streaming-Dienste. So stimmen Uber drei Viertel (76 Prozent) aller befragten
Streaming-Nutzer der Aussage zu: ,,Bei einem professionell auftretenden Unternehmen gehe ich davon
aus, dass die AGB juristisch einwandfrei sind.“ Befragte zwischen 14 und 29 Jahren stimmen dieser
Aussage mit 81 Prozent signifikant haufiger zu als die dlteren Befragten (30 bis 49 Jahre: 75 Prozent; 50
bis 65 Jahre: 73 Prozent). Andererseits stimmen zwei Drittel (67 Prozent) aller befragten Streaming-
Nutzer der Aussage zu: ,,Ob das, was in den AGB steht, auch wirklich eingehalten wird, kann kein Nut-
zer wirklich tiberpriifen.”

Somit zeigt sich: Drei Viertel der Nutzer gehen bei Streaming-Diensten mit einem serids erscheinenden
Internetauftritt erst einmal davon aus, dass die AGB einwandfrei sind. Ob diese Bedingungen von den
Anbietern auch so eingehalten werden, konnen Nutzer aus Sicht eines Grofiteils der Befragten aber
nicht berpriifen (siehe Abbildung 18). Dieser Sachverhalt trifft nicht nur auf die AGB von Streaming-
Diensten, sondern auch auf andere digitale Dienste zu. So kommt das Deutsche Institut fiir Vertrauen
und Sicherheit im Internet zu dhnlichen Ergebnissen fiir den Umgang mit AGB bei Kommunikations-

dienstleistern.*

3 Deutsches Institut fiir Vertrauen und Sicherheit im Internet 2015
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e EINSCHATZUNG DER AGB VON STREAMING-DIENSTEN

Frage: Im Folgenden sehen Sie verschiedene Aussagen zu Allgemeinen Geschiftsbedingungen (AGB) bei Musik-/ Video-
Streaming-Diensten. Bitte geben Sie an, inwiefern Sie den Aussagen zustimmen. (Angaben in Prozent)

Ich finde, AGB sollten die wichtigsten

Informationen kompakt zusammenfassen.
AGB sind grundsétzlich zu lang. - i
5
Auf mobilen Gerdten wie Smartphones ist P 76
das Lesen von AGB lastiger als auf dem 10
stationdren PC oder einen Laptop. 6
Bei einem professionell auftretenden 7:6
Untemehmen gehe ich davon aus, dass die :j
AGB juristisch einwandfrei sind. 8
Ob das, was in den AGB steht, auch F 67
wirklich eingehalten wird, kann kein Nutzer 18 3
wirklich iberpriifen. 8
: : M 63
Die Inhalte der AGB zu kennen, ist wichtig. 25
8
Ich empfinde die Aufforderung, den AGB F 45 1
zuzustimmen, als l&stig. :
| n
Ich finde die allgemeinen Geschaftsbedin- = ad
gungen (AGB) vollkommen unverstdndlich. 18
Ich informiere mich tiblicherweise = 38 ;
vor Vertragsabschluss umfassend tiber 32
die Vertragsinhalte. _‘ 28
T e l;o_%._, s el
W stimme (eher) zu [ teils/teils stimme eher nicht/iiberhaupt nicht zu

Basis: Alle Nutzer von Streaming-Diensten, n=1.784. Anmerkungen: Mehrfachnennungen maglich; Zusammenfassung der Antworten ,stimme voll und
ganz zu‘ und ,stimme eher zu‘ sowie ,stimme eher nicht zu‘ und ,stimme iiberhaupt nicht zu'.



38 ‘ Verbraucherbefragung zur Nutzung von Streaming-Diensten

Wie gehen die Internetnutzer mit den AGB von Streaming-Diensten um? Ein knappes Drittel der befrag-
ten Streaming-Nutzer (30 Prozent) gibt an, die AGB nicht zu 6ffnen, sondern direkt auf ,Zustimmen* zu
klicken. Etwa die Halfte (52 Prozent) der Befragten gibt an, die AGB grob zu tiberfliegen und dann zu
entscheiden, ob zustimmen oder nicht. Schlielich geben 14 Prozent an, dass sie sich Zeit nehmen,

um einzelne Punkte genau zu priifen und dann erst zu entscheiden (siehe Abbildung 19).

0 UMGANG DER STREAMING-NUTZER MIT AGB

Frage: Wie gehen Sie persdnlich mit den AGB von Musik-/Video-Streaming-Diensten um? (Angaben in Prozent)

100% -
80%
60%
40% -

20% G-

14
0% e I ..............o.oovrevreeransenrrnernecreesenss ORI . ...............evoeeeeessennennennrassesnsnned - ..............
Ich 6ffne sie gar nicht und Ich nehme mir Zeit, einzelne Punkte
klicke direkt auf zustimmen und entscheide dann, genauer durchzulesen und entscheide
ob ich zustimme erst dann, ob ich zustimme

Basis: Nutzergruppe kostenlose Musik-Streaming-Dienste, n=482; Nutzergruppe kostenpflichtige Musik-Streaming-Dienste, n=433; Nutzergruppe
kostenlose Video-Streaming-Dienste, n=436; Nutzergruppe kostenpflichtige Video-Streaming-Dienste, n=433. Anmerkungen: Fehlende Werte zu 100
Prozent: ,Sonstiges® und ,weif nicht*.
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Betrachtet man nun den Umgang unterschiedlicher Altersgruppen mit den AGB, zeigen sich deutliche
Unterschiede. 45 Prozent der befragten 14- bis 29-jdhrigen Streaming-Nutzer geben an, die AGB vor
einem Vertragsabschluss gar nicht zu 6ffnen, wahrend dies nur fiir 27 Prozent der 30- bis 45-Jahrigen
sowie 14 Prozent der 50- bis 65-Jahrigen zutrifft. Nur sieben Prozent der 14- bis 29-Jahrigen geben an,
sich die Zeit zu nehmen, die AGB genau zu priifen, wahrend dies immerhin knapp ein Viertel (23 Pro-

zent) in der Gruppe der 50- bis 65-Jahrigen angibt (siehe Abbildung 20).

0 UMGANG DER STREAMING-NUTZER MIT AGB (NACH ALTER)

Frage: Wie gehen Sie personlich mit den AGB von Musik-/Video-Streaming-Diensten um? (Angaben in Prozent)

100% -
80% -
% i 57
60% : 53
45 45
40%
27
23
i 14 14
: -
Ich &ffne sie gar nicht und Ich iiberfliege sie grob Ich nehme mir Zeit, einzelne Punkte
klicke direkt auf zustimmen und entscheide dann, genauer durchzulesen und entscheide
obich zustimme erst dann, ob ich zustimme
B 14-29 Jahre [ 30-49 Jahre 50-65 Jahre

Basis: Alle Nutzer von Streaming-Diensten: 14-29 Jahre, n=579; 30-49 Jahre, n=759, 50-65 Jahre, n=446. Anmerkungen: Verteilung nach Altersgruppen;
fehlende Werte zu 100 Prozent: ,,Sonstiges* und ,weifs nicht®.
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Insgesamt zeigt sich hier also ein Dilemma der Nutzer von Streaming-Diensten: Wahrend die befragten
Nutzer einerseits zustimmen (63 Prozent), dass es wichtig sei, die Inhalte der AGB zu kennen (siehe
Abbildung 18), werden diese hdufig nur tiberflogen (52 Prozent) oder von einem Teil der Nutzer auch
gar nicht zur Kenntnis genommen (30 Prozent) (siehe Abbildung 19).

Der Schutz der eigenen Daten ist ein wichtiges Thema fiir die Nutzer von Video- und Musik- Streaming.
Fast drei Viertel der Streaming-Nutzer (73 Prozent) machen sich Sorgen dariiber, dass ihre Daten an
Dritte weitergegeben werden kénnten. Bei rund zwei Drittel (68 Prozent) der Streaming-Nutzer herrscht
dariiber hinaus auch Unsicherheit dariiber, was nach Vertragsende mit den eigenen Daten geschieht.
Um ihre personlichen bzw. personenbezogenen Daten sorgen sich 67 Prozent. Je knapp zwei Drittel
sind besorgt dariiber, dass sie nicht selbst tiber zu l6schende Daten entscheiden kénnen (64 Prozent),
dass unklar ist, was der Anbieter zum Datenschutz unternimmt (63 Prozent) sowie welche Daten vom

Anbieter iberhaupt erhoben werden (62 Prozent) (siehe Abbildung 21).
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0 SORGEN DER STREAMING-NUTZER UM DATENSCHUTZASPEKTE

Frage: Wenn Sie einmal an den Schutz lhrer personlichen Daten bei der Nutzung ihres Musik-/Video-Streaming-Dienstes
denken: Machen Sie sich iiber die folgenden Aspekte Sorgen? (Angaben in Prozent)

Daten kdnnen an Dritte
weitergegeben werden.

32 73
Ich weifs nicht, was nach Vertragsende 32 . 68
mit meinen Daten geschieht. .

Meine persdnlichen/

67
personenbezogenen Daten £ :

B

Ich kann nicht selbst bestimmen, ?
welche Daten ich l[6schen mdchte. 31 : 64
Mir ist nicht klar, was der Anbieter zum 6 : 6

Schutz meiner Daten unternimmt. 3 ; 3

Ich weifd nicht, welche Daten i
iberhaupt erfasst werden. 28 : e
Ich weif} nicht, zu welchem Zweck
Daten von mir erfasst werden.

g S w
i) w
=

33 162

Ich muss der Nutzung meiner Daten

ausdriicklich wiedersprechen. 52

El N
|
N
-

Meine nutzungsbezogenen Daten

Die Datenschutzbestimmungen
sind nicht versténdlich.

29 ‘ 48

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Il Mache mir sehr starke Sorgen Mache mir etwas Sorgen

Basis: Alle Nutzer von Streaming-Diensten, n=1.784. Anmerkungen: Dargestellt sind die ersten beiden Skalenstufen auf einer 5-stufigen Antwort-Skala
(,Mache mir sehr starke Sorgen®, ,Mache mir etwas Sorgen*, ,teils, teils“, ,Mache mir wenige Sorgen*, ,,Mache mir iiberhaupt keine Sorge*).
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Zusatzlich wurde auch hier untersucht, inwieweit sich dltere und jiingere Streaming-Nutzer unter-
scheiden. Es zeigt sich, dass sich dltere Befragte signifikant starker um Datenschutzaspekte sorgen als
jingere Befragte: So geben 82 Prozent der 50- bis 65-Jdhrigen an, sich Sorgen iiber die Weitergabe von

Daten an Dritte zu machen, bei den 14- bis 29-Jdhrigen sind es ,,nur“ 58 Prozent (siehe Abbildung 22).

@ DATENSCHUTZ: SORGEN DER STREAMING-NUTZER UM WEITERGABE IHRER DATEN

Frage: Wenn Sie einmal an den Schutz lhrer personlichen Daten bei der Nutzung ihres Musik-/Video-Streaming-Dienstes
denken: Machen Sie sich iiber die folgenden Aspekte Sorgen? - ,,Daten kénnen an Dritte weitergegeben werden“ (Anga-
ben in Prozent)

100%
80%
60%
40%
20% 18
8 5 10
| B .
Mache mir sehr starke/etwas Sorgen teils/teils Mache mir wenige/
{iberhaupt keine Sorgen
B 1429 Jahre [ 30-49 Jahre 50-65 Jahre ] gesamt

Basis: Alle Nutzer von Streaming-Diensten, n=1.784 (14-29 Jahre: n=579; 30-49 Jahre: n=759; 50-65 Jahre: n=446). Anmerkungen: Zusammenfassung
der Kategorien ,,Mache mir sehr starke Sorgen“ und ,Mache mir etwas Sorgen* sowie ,Mache mir wenige Sorgen* und ,Mache mir iiberhaupt keine
Sorgen®. Fehlende Werte zu 100 Prozent entfallen auf die Kategorie ,weif nicht®.
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Des Weiteren wurden die Sorgen beziiglich der Aussage: ,,Ich weif3 nicht, was nach Vertragsende mit
meinen Daten geschieht“ nach verschiedenen Altersgruppen abgefragt. Insgesamt geben rund 67 Pro-
zent® der Streaming-Nutzer an, sich dariiber Sorgen zu machen. Auch hier machen sich die &lteren
Befragten deutlich starker Sorgen als die Jiingeren. Wahrend sich 79 Prozent der 50- bis 65-Jahrigen
Sorgen iiber ihre Daten nach Vertragsende machen, trifft dies ,,nur“ fiir 58 Prozent der 14- bis 29-

Jahrigen zu (siehe Abbildung 23).
e DATENSCHUTZ: SORGE DARUM, WAS NACH VERTRAGSENDE MIT DEN DATEN GESCHIEHT

Frage: Wenn Sie einmal an den Schutz Ihrer persdnlichen Daten bei der Nutzung ihres Musik-/Video-Streaming-Dienstes
denken: Machen Sie sich iiber die folgenden Aspekte Sorgen? - ,,Ich weif nicht, was nach Vertragsende mit meinen
Daten geschieht* (Angaben in Prozent)

100% ;-
80% - 79
i 68 67
60% 58
40% i
; 23
20% - 15 15 14 13 14
10
0% srsesmasssss B . .
Mache mir sehr starke/etwas Sorgen teils/teils Mache mir wenige/
iberhaupt keine Sorgen
B 14-29 Jahre [ 30-49 Jahre 50-65 Jahre [ gesamt

Basis: Alle Nutzer von Streaming-Diensten, n=1.784 (14-29 Jahre: n=579; 30-49 Jahre: n=759; 50-65 Jahre: n=446). Anmerkungen: Zusammenfassung
der Kategorien ,,Mache mir sehr starke Sorgen* und ,,Mache mir etwas Sorgen* sowie ,,Mache mir wenige Sorgen* und ,Mache mir iberhaupt keine
Sorgen®. Fehlende Werte zu 100 Prozent entfallen auf die Kategorie ,,weif} nicht*.

Insgesamt geben bei allen abgefragten Kategorien (siehe Abbildung 21) die dlteren Befragten liber 50

Jahre signifikant hdufiger an, sich Sorgen zu machen als die Befragten zwischen 14 und 29 Jahren.

3 Rundungsbedingt unterscheiden sich die Prozentwerte bei einzelner Ausweisung der Kategorien ,Mache mir starke Sorgen*
und ,Mache mir etwas Sorgen“ von der zusammengefassten Kategorie.
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AbschlieBend wurden alle Internetnutzer, die in der Vergangenheit bereits kostenpflichtige Musik-oder
Video-Angebote genutzt haben, gefragt, ob sie schon einmal einen kostenpflichtigen Streaming-Dienst
gekiindigt haben: Dies trifft auf ein Viertel der befragten Nutzer von kostenpflichtigen Streaming-
Diensten zu (siehe Abbildung 24a). Am haufigsten werden Kostengriinde fiir die Kiindigung eines kos-
tenpflichtigen Streaming-Dienstes genannt (6o Prozent). Knapp die Halfte (49 Prozent) hat bereits
einmal einen Dienst gekiindigt, damit ein kostenloses Abonnement (zum Beispiel ein Probemonat)
nicht kostenpflichtig wird. Uber ein Drittel (36 Prozent) empfand den Angebotsumfang als zu gering,
wahrend etwa jeder Zehnte zu viel Werbung (11 Prozent) oder technische Probleme (10 Prozent) als

Grund fiir die Kiindigung angibt (siehe Abbildung 24b).

@ KUNDIGUNG EINES KOSTEN-
PFLICHTIGEN STREAMING-DIENSTES

Frage: Haben Sie schon einmal einen oder mehrere kos-
tenpflichtige Streaming-Dienste gekiindigt?

75%

| BE Nein
Basis: Alle Nutzer von kostenpflichtigen Streaming-Diensten, n=1.082.



Verbraucherbefragung zur Nutzung von Streaming-Diensten ‘ 45

@ GRUNDE FUR DIE KUNDIGUNG EINES KOSTENPFLICHTIGEN STREAMING-DIENSTES

Frage: Was waren die Griinde fiir die Kiindigung? (Angaben in Prozent)

Kostengriinde

Damit mein kostenloses Abo
nicht kostenpflichtig wird

Der Angebotsumfang ist
zu gering

zu viel Werbung

technische Probleme

%  20% 4%  60% 8%  100%

Basis: Nutzer, die einen kostenpflichtigen Streaming-Dienst gekiindigt haben, n=274. Anmerkungen: Geschlossene Frage mit zwdlf Antwortkategorien,
dargestellt sind die fiinf haufigsten Antworten; Mehrfachnennungen maglich.
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Zwischenfazit Befragungsergebnisse lli:

Vertragliche Angelegenheiten bei Streaming-Angeboten

Bei Problemen mit Streaming-Angeboten fehlt es je etwa 30 Prozent der befragten Nutzer
von Musik- und Video-Streaming an Orientierung iiber die ihnen zustehenden Rechte.

Die Mehrheit der befragten Nutzer von Streaming-Diensten wiinscht sich kompakte AGB.

Drei Viertel der befragten Streaming-Nutzer (76 Prozent) gehen bei einem professionell auf-
tretenden Streaming-Dienst davon aus, dass die AGB juristisch einwandfrei sind; dies trifft
in noch starkerem MaRe auf jlingere Nutzer von Streaming-Diensten zu (81 Prozent).

45 Prozent der 14- bis 29-Jahrigen stimmen den AGB von Streaming-Diensten zu, ohne sie
vorher zu lesen; bei den Befragten mittleren Alters geben dies 27 Prozent an und bei den
liber 5o-Jahrigen tut dies nur eine Minderheit von 14 Prozent.

Die Mehrheit der Befragten sorgt sich um ihre personlichen Daten, vor allem um die mogli-
che Weitergabe an Dritte (73 Prozent) und darum, was mit den Daten nach Vertragsende ge-
schieht (67 Prozent).

Altere sorgen sich deutlich hiufiger um ihre Daten als jiingere Befragte zwischen 14 und 29
Jahren, jedoch sorgt sich auch in dieser Altersgruppe deutlich mehr als die Halfte um ihre
Daten.

Ein Viertel der befragten Nutzer kostenpflichtiger Musik- oder Video-Streaming-Dienste hat
in der Vergangenheit bereits mindestens einmal einen kostenpflichtigen Streaming-Dienst
gekiindigt. Die ,,Top 3“-Kiindigungsgriinde waren die Kosten bestehender Abonnements, die
kiinftigen Kosten beim Auslaufen von kostenlosen Probeabonnements sowie der als zu ge-

ring wahrgenommene Angebotsumfang.
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3 ZUSAMMENFASSUNG

In dieser Untersuchung wurden Erfahrungen mit und mogliche Probleme bei der Nutzung von Video-

und Musik-Streaming vertieft betrachtet. Dazu wurde eine internet-reprasentative Verbraucherbefra-

gung durchgefiihrt, die neben dem Nutzungsverhalten und der Verbreitung von Streaming-Angeboten

insbesondere technische Probleme und vertragliche Angelegenheiten aus Sicht von Streaming-Nutzern

in den Blick genommen hat.

Die Kernergebnisse der Untersuchung lassen sich daher in drei Teilbereichen festhalten:

Nutzungsverhalten/Verbreitung von Streaming-Angeboten

89 Prozent der Internetnutzer streamen Video- und/oder Musik-Inhalte im Internet.

Uber die Hélfte (58 Prozent) der befragten Nutzer von Video-Inhalten im Internet zahlt fiir kos-
tenpflichtige Video-Streaming-Dienste oder Inhalte (das sind 47 Prozent bezogen auf alle Inter-
netnutzer).

Knapp ein Drittel (32 Prozent) der befragten Nutzer von Audio-Inhalten zahlt fiir kostenpflichtige
Musik-Streaming-Dienste (das sind 27 Prozent bezogen auf alle befragten Internetnutzer).
Kostenpflichtige Video- und Musik-Streaming-Angebote werden haufiger von jiingeren Internet-
nutzern konsumiert.

Fast drei Viertel (73 Prozent) der befragten Nutzer von Video-Streaming-Angeboten bis 29 Jahre
zahlt fiir Video-Inhalte, aber nur etwas tber ein Drittel (35 Prozent) der Befragten {iber 50 Jahre.
Mehr als ein Drittel der Nutzer (39 Prozent) von Musik-Streaming-Angeboten zwischen 14 und 29
Jahren hort kostenpflichtige Dienste im Vergleich zu einem Viertel (25 Prozent) der 50- bis 65-
Jahrigen.

Ein Viertel (25 Prozent) der befragten Nutzer kostenpflichtiger Musik- oder Video-Streaming-
Dienste hat in der Vergangenheit bereits mindestens einmal einen kostenpflichtigen Streaming-

Dienst gekiindigt.
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Technische Probleme

Die meisten der abgefragten technischen Probleme (z.B. Ladepausen, schlechte Bildqualitat,
nicht verfiigbare Inhalte) bei der Nutzung von Streaming-Diensten treten bei der Mehrheit gele-
gentlich oder selten auf.

Nutzer kostenloserVideo-Streaming-Angebote berichten deutlich haufiger von technischen Prob-
lemen als Nutzer kostenpflichtigerVideo-Streaming-Dienste.

Beim Musik-Streaming werden Probleme mit der Ubertragung h&ufiger von Nutzern kostenloser
Angebote berichtet, wahrend Nutzer kostenpfiichtiger Streaming-Dienste hdufiger den hohen Da-
tenvolumen- und Akkuverbrauch bemangeln.

Internetnutzer greifen auch unterwegs auf Streaming-Angebote zu — vor allem kostenpflichtige

Musik-Streaming-Dienste werden unterwegs gehort.

Vertragliche Angelegenheiten

Rund 30 Prozent der Nutzer von Musik- und Video-Streaming-Diensten geben an, bei Problemen
mit ihrem Dienst nicht zu wissen, welche Rechte ihnen zustehen.

Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) von Streaming-Diensten werden von den Befrag-
ten als uniibersichtlich eingeschatzt: So stimmen 87 Prozent der befragten Nutzer von Musik-
und Video-Streaming-Diensten der Aussage zu, dass die AGB die wichtigsten Informationen
kompakt zusammenfassen sollten und 82 Prozent empfinden die AGB als grundsatzlich zu lang.
Drei von vier befragten Streaming-Nutzern gehen bei einem professionell auftretenden
Streaming-Dienst davon aus, dass die AGB juristisch einwandfrei sind. Jiingere Internetnutzer
bis 29 Jahre stimmen dieser Aussage sogar zu 81 Prozent zu.

30 Prozent aller befragten Nutzer von Musik- und Video-Streaming-Diensten geben an, die AGB
ungelesen zu akzeptieren. Unter den jiingeren Befragten zwischen 14 und 29 Jahren sind es so-
gar 45 Prozent.

73 Prozent aller befragten Streaming-Nutzer sorgen sich darum, dass ihre Daten an Dritte weiter-
gegeben werden kdnnten.

67 Prozent aller befragten Streaming-Nutzer sorgen sich darum, was nach Vertragsende mit ihren
Daten geschieht.

Altere sorgen sich deutlich hdufiger um ihre Daten (Weitergabe der Daten an Dritte: 82 Prozent;
»lch weiB nicht, was nach Vertragsende mit meinen Daten geschieht“: 79 Prozent) als jiingere
Befragte zwischen 14 und 29 Jahren, jedoch sorgt sich auch in dieser Altersgruppe deutlich mehr
als die Halfte um ihre Daten (Weitergabe der Daten an Dritte: 64 Prozent; ,,Ich weify nicht, was

nach Vertragsende mit meinen Daten geschieht“: 58 Prozent).
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e Die ,Top 3“-Kiindigungsgriinde waren die Kosten bestehender Abonnements, die kiinftigen Kos-
ten nach Auslaufen von kostenlosen Probeabonnements sowie der als zu gering bewertete An-

gebotsumfang.

Streaming von Videos und Musik ist als Massenphdanomen bei den Verbrauchern angekommen. Die
vorliegende Untersuchung zur Nutzung von kostenlosen und kostenpflichtigen Video- und Musik-
Streaming-Angeboten hat gezeigt, dass zwischen den Altersgruppen klare Unterschiede in der Nutzung
bestehen. Auch insgesamt konnte fiir die verschiedenen Dienste (kostenlos oder kostenpflichtig, Mu-
sik- oder Video-Streaming) unterschiedliches Nutzungsverhalten beschrieben werden. Gleichzeitig
offenbart die Untersuchung, dass diese Dienste auch verschiedenste Verbraucherprobleme techni-

scher und vertraglicher Art mit sich bringen.
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