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1. Zusammenfassung

Fir die vorliegende Studie wurden insgesamt 3.218 Internetnutzer® ab 14 Jahren gefragt, ob sie Online
PC- und Konsolenspiele nutzen, flr die mindestens einmalig eine Verbindung mit dem Internet
notwendig ist. Die Basis dieser Studie bilden insgesamt 1.160 Online PC- und Konsolenspieler. Spieler,
die ausschliel3lich Spiele-Apps nutzen, werden in diesem Bericht nicht betrachtet.

Nutzungsverhalten

e 36 Prozent der Internetnutzer spielen Online PC- und Konsolenspiele. Diese werden vor allem von
14- bis 29-Jahrigen genutzt (59 Prozent), sind aber auch unter alteren Befragten relativ stark
verbreitet (30 bis 49 Jahre: 36 Prozent; 50 Jahre und &lter: 25 Prozent).

e Jungere Online-Spieler zahlen eher fir Spielinhalte als altere. Von den Spielern zwischen 14 und
29 Jahren haben 81 Prozent schon einmal flr Spiele selbst und/oder fur kostenpflichtige
Zusatzinhalte bezahlt. Bei den 30- bis 49-Jahrigen sind es 72 Prozent. Dagegen hat nur etwa ein
Drittel (32 Prozent) der Online-Spieler Giber 50 Jahre schon einmal fur die Spiele selbst und/oder fur
kostenpflichtige Zusatzinhalte bezahlt.

* Zugunsten einer besseren Lesbarkeit wird im vorliegenden Bericht weitgehend auf Doppelbezeichnungen verzichtet. Die gewéahlte ménnliche
Form bezieht sich immer zugleich auf weibliche und méannliche Personen. verbraucherzentrale
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1. Zusammenfassung

Portabilitat

 Knapp die Hélfte der befragten Online-Spieler (49 Prozent) hat Interesse daran, ihre gebrauchten
PC- und Konsolenspiele an andere verleihen und/oder verkaufen zu kdbnnen. 47 Prozent haben
hingegen kein Interesse daran.

* Interesse daran haben insbesondere die jingeren Online-Spieler: Sechs von zehn Befragten (61
Prozent) in der Altersgruppe der 14- bis 29-Jahrigen méchten ihre Spiele an Freunde oder
Familienmitglieder verleihen kdnnen, knapp vier von zehn (38 Prozent) in dieser Altersgruppe
mdochten die gebrauchten Spiele an Dritte weiterverkaufen kénnen.

* Eine geratelbergreifende Nutzung von Online-Spielen ist ebenfalls vor allem fur die 14- bis 29-
Jahrigen ,sehr” oder ,eher* wichtig (51 Prozent).

verbraucherzentrale
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1. Zusammenfassung

Technische Probleme

* Bei 40 Prozent der befragten Online PC- und Konsolenspieler war das Spiel nach der Installation
nur eingeschrankt spielbar und bei 21 Prozent lie3en sich Spiele zwar installieren, waren
anschlieRend jedoch nicht dauerhaft spielbar. 41 Prozent der Befragten geben an, dass es bei
ihnen nach einem Spiele-Update zu Problemen gekommen ist, die den Spielspald beeintrachtigten.

» 80 Prozent der Befragten stimmen der Aussage ,voll und ganz* bzw. ,eher” zu, dass sie die
Rucknahme des Spiels und die Erstattung des Kaufpreises erwarten, wenn sich die Probleme nicht
|6sen lassen und ein Spiel nicht oder nur mit starken Einschrankungen spielbar ist.

* 91 Prozent stimmen der Aussage ,voll und ganz* bzw. ,eher” zu, dass sie bei Problemen mit einem
Online-Spiel erwarten, den Support des Anbieters einfach und unkompliziert erreichen zu kénnen,
um Hilfe bei der Problemlésung zu erhalten.

verbraucherzentrale
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1. Zusammenfassung

Glicksspiel-Elemente

» Jeder funfte Online-Spieler (20 Prozent), der schon einmal fir Online-Spiele oder fur
kostenpflichtige Zusatzinhalte bezahlt hat, hat bereits Lootboxen gekauft, also virtuelle ,Kisten® mit
vorher unbekannten Zusatzinhalten.

« Die Halfte (50 Prozent) derjenigen, die bereits Lootboxen erworben haben, gibt an, dass die Inhalte
der Lootboxen deutliche Vorteile im Spiel gegeniiber anderen Mitspielern gewahrt haben
(sogenanntes ,pay-to-win®).

* Vier von funf befragten Online-Spielern (82 Prozent) stimmen zu, dass Minderjahrige vor
Glucksspiel-Elementen in Online-Spielen geschilitzt werden sollten; ebenfalls 82 Prozent stimmen
zu, dass der Anbieter die Gewinnchancen von Lootboxen und anderen Gliicksspielelementen in
Online-Spielen offenlegen sollte.

verbraucherzentrale
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1. Zusammenfassung

Kostentransparenz und Produktinformation

« Gut jeder flnfte Befragte (28 Prozent) gibt an, bereits die Erfahrung gemacht zu haben, dass vor
dem Kauf eines Spiels wichtige Produktinformationen wie Systemvoraussetzungen oder ein Online-
oder Registrierungszwang vom Spiele-Anbieter nur unzureichend oder gar nicht genannt wurden.

« Jeweils mehr als ein Viertel der Befragten gibt an, bereits die Erfahrung gemacht zu haben, dass
vor dem Kauf eines Spiels nicht angegeben wurde, dass a) das Spiel kostenpflichtige Zusatzinhalte
enthalt (26 Prozent) bzw. b) man kostenpflichtige Zusatzinhalte kaufen muss, um im Spiel Erfolg zu
haben (,pay-to-win“) (28 Prozent).

verbraucherzentrale
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2. Hintergrund, Zielsetzung und Studiendesign

Hintergrund

 Als ,Online-Spiele” werden im Rahmen dieses Berichts ausschlief3lich PC- und Konsolenspiele
verstanden, fur die eine Verbindung mit dem Internet notwendig ist. Spiele-Apps,! die ebenfalls auf
internetfahigen Endgeraten gespielt werden, sind nicht Teil dieser Untersuchung.

» Langst sind Online-Spiele nicht mehr nur ein Nischen-Phanomen fir Kinder und Teenager. Aktuelle
Marktzahlen zeigen, dass das Thema Gaming in Deutschland altersiibergreifend breite Teile der
Bevolkerung betrifft und in Sachen Umsatz andere Kultur- und Kreativbranchen wie Musik oder
Kino bereits deutlich Uberfligelt hat.?

« Kostenpflichtige PC- und Konsolenspiele (Vollpreisspiele) werden in der Regel zwischen 40 und 70
Euro verkauft, wobei es hier je nach Edition aber auch Abweichungen geben kann.

e Im Markt fur Online-Spiele werden regelmaRig neue digitale Vertriebsformen? entwickelt und
getestet. Diese umfassen beispielsweise Lootboxen, Early Access oder Season Péasse, die im
Rahmen dieses Kurzberichts genauer beleuchtet werden.

» Gleichzeitig scheint es gerade bei Online-Spielen in den letzten Jahren immer wieder zu
Verbraucherproblemen zu kommen, wie sich zum einen im Rahmen des Frihwarnnetzwerks der
Verbraucherzentralen zeigt, tber das dem Marktwéchter Digitale Welt verschiedene Probleme in
diesem Zusammenhang gemeldet wurden. Dies bestétigt zum anderen auch eine entsprechende
Berichterstattung in den Fachmedien.?

verbraucherzentrale
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2. Hintergrund, Zielsetzung und Studiendesign

Zielsetzung der Studie

 Ausgehend von den Fallen, die in das Frihwarnnetzwerk der Verbraucherzentralen gemeldet
wurden, konnten folgende Problembereiche identifiziert werden:

— Probleme mit Vertriebsmodellen (wie insbesondere Lootboxen):
Verbraucher beméngeln hier beispielsweise, dass es fur Minderjahrige moglich ist, im Spiel
grol3e Geldsummen fir Lootboxen auszugeben und dass flur diese ein zusatzlicher Schutz vor
Glucksspiel fehlt. Auch beschweren sich Verbraucher tiber mangelnde Transparenz, da
beispielsweise die Gewinnwahrscheinlichkeiten nicht offengelegt werden.

— Fehlende Moglichkeit, Spiele an Dritte weiterzugeben (Portabilitéat):
Verbraucher geben zum Beispiel an, gebrauchte Spiele nicht an Freunde verschenken zu
konnen.

— Probleme bei der technischen Unterstitzung von Spielen sowie der Gewahrleistung:
Verbraucher berichten unter anderem von Spielen, die unfertig und mit Fehlern verkauft
werden und von virtuellen Zusatzinhalten, die nicht dem entsprechen was in der Werbung
angepriesen wurde.

— Unzureichende Information tGber Produkte und Preise/Preisgestaltung:
Beispielsweise meldete ein Verbraucher, er habe den Hinweis auf der Verpackung mit bloRem
Auge kaum lesen konnen, der dartiber informierte, dass das Spiel erst gespielt werden kann,
wenn es zuvor uber das Internet aktiviert worden ist.

verbraucherzentrale
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2. Hintergrund, Zielsetzung und Studiendesign

Zielsetzung der Studie

» Hinsichtlich der Vielschichtigkeit der Probleme fehlt es bislang noch an ausreichenden empirischen
Daten aus Verbrauchersicht, um deren Auftreten und Gewichtung angemessen beurteilen zu
konnen.

« Daher wurde die vorliegende quantitative Verbraucherbefragung durchgefuhrt, um zu erfahren, wie
haufig die genannten Probleme auftreten und welche Erfahrungen und Erwartungen die
Verbraucher beztiglich PC- und Konsolenspielen haben. Ebenfalls untersucht wurden
Nutzungsgewohnheiten und die Zahlungsbereitschaft der Verbraucher.

verbraucherzentrale
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2. Hintergrund, Zielsetzung und Studiendesign

Studiendesign

e« Grundgesamtheit: Die in Privathaushalten lebenden deutschsprachigen Internetnutzer ab 14
Jahren in Deutschland, die Online-Spiele auf dem PC und/oder einer Konsole spielen. Nicht befragt
wurden Personen, die ausschliel3lich Spiele-Apps nutzen.

 StichprobengrolRe: 3.218 befragte Internetnutzer, darunter 1.160 Online PC- und Konsolenspieler.
Die Auswertung der Daten erfolgt gewichtet. Gewichtung der Ausgangsstichprobe nach Region,
Alter, Geschlecht und Bildung.

« Erhebungsmethode: Reprasentative Befragung tiber das Online-Panel ,forsa.omninet*
« Erhebungszeitraum: 13.12. - 19.12.2017
 Durchfuhrendes Institut: forsa marplan Markt- und Mediaforschungsgesellschaft mbH, Frankfurt

» Statistische Fehlertoleranz: max. +/- drei Prozentpunkte in der Stichprobe der Online PC- und
Konsolenspieler

verbraucherzentrale
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3.1 Nutzungsverhalten

- 30 Prozent der befragten Internetnutzer geben an, Online-Spiele auf dem PC zu
y A spielen, 12 Prozent spielen auf einer Spiele-Konsole und weitere 38 Prozent
' Uber Spiele-Apps auf dem Smartphone oder Tablet. 43 Prozent der Befragten
geben dagegen an, keine Online-Spiele zu nutzen.

Nutzung von Online-Spielen nach Geraten

Ja, ich spiele Online-Spiele auf dem PC 27 47
24
Ja, ich spiele Online-Spiele auf einer Spiele-Konsole M 12 -

(z.B. Sony Playstation, Microsoft X-Box, Nintendo
Wii) 2
I 38

Ja, ich spiele Online-Spiele Uber Spiele-Apps auf IS 54

Smartphone oder Tablet 0 48

14

I 43
Nein, ich spiele keine Online-Spiele I 2 35
59

0 20 40 60 80 100
mgesamt m14-29 Jahre 30-49 Jahre 50+ Jahre

Frage: Spielen Sie hin und wieder Online-Spiele, d.h. digitale Spiele, die mindestens einmalig einen Internetzugang voraussetzen, z.B. fir die

Registrierung des Spieles bzw. zum Spielen selbst? (Angaben in Prozent; Mehrfachnennungen fir 1-3 mdglich)

Basis: Jeweils alle befragten Internetnutzer, n=3.218 (14-29 Jahre: n=713; 30-49 Jahre: n=1.101; 50+ Jahre: n=1.405)

Anmerkung: Nicht dargestellt: ,keine Angabe“ <1%. verbraucherzentrale
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3.1 Nutzungsverhalten

_ Von den insgesamt 3.218 Internetnutzern geben 36 Prozent an, Online PC-
{ A und/oder Konsolenspiele zu spielen (n=1.160 Online PC- und Konsolenspieler).>
' Etwa sechs von zehn Befragten (59 Prozent) zwischen 14 und 29 Jahre spielen
Online-Spiele auf PC und/oder Spielekonsole.

Online-Spieler auf PC und/oder Spielekonsole nach Alter

14-29 Jahre 59
30-49 Jahre 36
50+ Jahre 25
0 20 40 60 80 100

Frage: Spielen Sie hin und wieder Online-Spiele, d.h. digitale Spiele, die mindestens einmalig einen Internetzugang voraussetzen, z.B. fiir die
Registrierung des Spieles bzw. zum Spielen selbst? (Angaben in Prozent; Mehrfachnennung maoglich)

Basis: Alle befragten Internetnutzer, n=3.218 (14-29 Jahre: n=713; 30-49 Jahre: n=1.101; 50+ Jahre: n=1.405).

Anmerkung: Netto-Zusammenfassung der Antwortméglichkeiten ,Ja, ich spiele Online-Spiele auf dem PC*" und ,Ja, ich spiele Online-Spiele auf
einer Spiele-Konsole“. Die Gruppe der 1.160 PC- und Konsolenspieler bildet die Basis aller weiteren Fragen. Sie umfasst auch Personen, die
zusatzlich zu den beiden genannten Antwortmdglichkeiten angegeben haben, Spiele-Apps zu nutzen, jedoch keine Personen, die ausschlieB3lich

via Spiele-Apps spielen.® verbraucherzentrale
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3.1 Nutzungsverhalten

- Online PC- und Konsolenspieler der verschiedenen Altersgruppen spielen etwa
{ A ahnlich haufig. 28 Prozent der befragten Online PC- und Konsolenspieler geben
\ an, taglich oder fast tadglich am PC oder auf einer Spielekonsole zu spielen,
weitere 32 Prozent spielen mehrmals in der Woche.

Nutzungshaufigkeit nach Alter

taglich oder fast taglich 26

mehrmals pro Woche

einmal pro Woche

mehrmals pro Monat

einmal pro Monat

seltener als einmal pro Monat 10

o

20 40 60 80 100

mgesamt m14-29 Jahre 30-49 Jahre 50+ Jahre

Frage: Wie haufig spielen Sie Online-Spiele auf dem PC- bzw. auf der Spiele-Konsole? (Angaben in Prozent)
Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160 (14-29 Jahre: n=418; 30-49 Jahre: n=391; 50+ Jahre: n=351)
Anmerkung: Nicht dargestellt: ,keine Angabe” <1%. verbraucherzentrale
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3.1 Nutzungsverhalten

_ Fast zwei Drittel (63 Prozent) der Online PC- und Konsolenspieler haben
{ A bereits Geld fir Online-Spiele selbst oder flr kostenpflichtige Zusatzinhalte
' ausgegeben. Die jungeren Spieler (81 Prozent) sowie Spieler mittleren Alters
(72 Prozent) geben signifikant haufiger an, hierfur Geld bezahlt zu haben.

Kauf von Spielen oder Online-Spieler gaben Geld aus fir...
kostenpflichtigen Zusatzinhalten
I
. E—— 6o
...das Spiel selbst
45
16
I s
...Zusatzinhalte in kostenlosen Spielen 2;
mJa 19
ein I
...das Spiel selbst und fiir Zusatzinhalte 3338
6
0 20 40 60 80 100
mgesamt ®m14-29 =30-49 = 50+

Frage: Haben Sie schon einmal fir Online-Spiele selbst oder fiir kostenpflichtige Zusatzinhalte in Spielen Geld bezahlt? (Angaben in Prozent;

Mehrfachnennung fir Antworten 1-3 maoglich)

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160 (14-29 Jahre: n=418; 30-49 Jahre: n=391; 50+ Jahre: n=351)

Anmerkung: Originalwortlaut der Antworten: ,Ja, ich habe Geld firr das Spiel selbst bezahlt, als ich es gekauft habe (Voll-Preis-Spiele); ,Ja, ich

habe Geld fiir Zusatzinhalte bezahlt und zwar in Spielen, die kostenlos gespielt werden kdénnen (Free-to-Play)“; ,Ja, ich habe Geld fir das Spiel

selbst bezahlt, als ich es gekauft habe (Voll-Preis-Spiele) und ich habe zusatzlich noch Geld fir Zusatzinhalte bezahlt“; ,Nein, ich habe noch kein

Geld fir Online-Spiele oder Zusatzinhalte bezahlt“. Nicht dargestellt: ,keine Angabe®/“weil3 nicht" je <1%. verbraucherzentrale
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3.1 Nutzungsverhalten

Von den abgefragten Optionen, kostenpflichtige PC- und Konsolenspiele
oder Zusatzinhalte zu erwerben, wird von den befragten Online-Spielern am
haufigsten sogenannter Digital Downloadable Content (DLC) genutzt.

Kauf von Spielen oder kostenpflichtigen Zusatzinhalten

Digital Downloadable Content (DLC) 57

Pre-Order Kaufe

w
w

Premium Accounts

w
N

Early Access Zugange/ Closed Beta

w
N

w
o

Season-Pass

Spiele-Abo

N
o

Lootboxen

N
N

Kickstarter-Kampagnen

Spiele-Streaming

O I
©

=

N

N
o

40 60 80 100

Frage: Welche der folgenden Mdoglichkeiten, kostenpflichtige Online-Spiele oder Zusatzinhalte zu kaufen, haben Sie schon mal genutzt?

Darstellung der Antwortmdglichkeit ,bereits genutzt“ (Angaben in Prozent; Mehrfachnennung maglich).

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, die in der Vergangenheit bereits Geld fur Online-Spiele und/oder Zusatzinhalte bezahlt

haben (n=734).

Anmerkung: Den Befragten wurde zum jeweiligen Begriff eine Definition in Form eines Erklar-Textes per Mouse-Over angeboten. Die Erklar-

Texte im Wortlaut befinden sich im Glossar. Nicht dargestellt: ,wei3 nicht* zwischen 2% und 6%; ,keine Angabe“ max. 1%. verbraucherzentrale
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3.2 Portabilitat

| Etwa die Halfte aller Online PC- und Konsolenspieler hat Interesse daran, die
{ A von ihnen gekauften Online-Spiele mit anderen zu teilen, d.h. diese verleihen
und/oder an andere verkaufen zu kénnen.

Interesse an der Weitergabe von PC- und Konsolenspielen

47

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

mJa = Nein mWeil nicht

Frage: Haben Sie Interesse daran, lhre Online-Spiele an andere weiterzugeben bzw. sie mit anderen zu teilen? (Angaben in Prozent;

Mehrfachnennung mdglich; ausgewiesen sind die Netto-Angaben). Zusammenfassung der Antworten ,Ja, ich méchte die von mir gekauften

Online-Spiele auch an Familienmitglieder oder Freunde verleihen kdnnen* sowie ,Ja, ich méchte die von mir gekauften Online-Spiele — nachdem

ich sie gespielt habe — als gebrauchte Spiele an dritte Personen weiterverkaufen kénnen®.

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160.

Anmerkung: Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt. Originalwortlaut ,Nein, kein Interesse”.

Nicht dargestellt: ,keine Angabe* <1%. verbraucherzentrale
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3.2 Portabilitat

Es sind vor allem die jingeren Spieler (14-29 Jahre), die daran interessiert sind,
ihre gekauften Online PC- und Konsolenspiele mit anderen zu teilen, d.h. diese
verleihen oder weiterverkaufen zu kdnnen.

Interesse am Verleih/Weiterverkauf von
PC- und Konsolenspielen

Ja, ich mécehte die von mir gesamt _ 41

gekauften Online-Spiele

auch an Familien-mitglieder 14-29 Jahre 61
o?er Freunde verleihen 30-49 Jahre a2
kénnen.

50+ Jahre 16

Ja, ich mochte die von mir gesamt _ 29

gekauften Online-Spiele —

) ) i 14-29 Jahre 38
nachdem ich sie gespielt
habe — als gebrauchte 30-49 Jahre 33
Spiele an dritte Personen
weiterverkaufen konnen. 50+ Jahre 13
0 20 40 60 80 100

Frage: Haben Sie Interesse daran, lhre Online-Spiele an andere weiterzugeben bzw. sie mit anderen zu teilen? (Angaben in Prozent;

Mehrfachnennung mdglich; Darstellung nach Alter).

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160 (14-29 Jahre: n=418; 30-49 Jahre: n=391; 50+ Jahre: n=351)

Anmerkung: Nicht dargestellt: ,weil3 nicht* = 3%; ,keine Angabe“ < 1%. verbraucherzentrale
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3.2 Portabilitat

- Die geratetbergreifende Nutzung von Online-Spielen ist fir etwas mehr als ein

[ A Drittel der Befragten ,,sehr* bzw. ,eher wichtig“ — fiir 40 Prozent jedoch , eher®
- bzw. ,vollig unwichtig®. In der Gruppe der jingeren Spieler gibt jedoch eine
Mehrheit an, dass ihnen die geratetubergreifende Nutzung (sehr) wichtig ist.

Interesse an geratelbergreifender Nutzung
von PC- und Konsolenspielen

41 2

gesamt

14-29 Jahre 26 i

36 2
62 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

30-49 Jahre

50+ Jahre

m sehr wichtig/eher wichtig mteils/teils = eher unwichtig/vollig unwichtig = keine Angabe

Frage: Wie wichtig wére Ihnen eine geratelibergreifende Nutzung lhrer Online-Spiele, dass Sie also ein PC-Spiel auch auf der Spiele-Konsole

spielen kénnen und umgekehrt? Ware Ihnen eine geratetbergreifende Nutzung... (Angaben in Prozent).

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler n=1.160 (14-29 Jahre: n=418; 30-49 Jahre: n=391; 50+ Jahre: n=351)

Anmerkung: Den Befragten wurde eine kurze Definition fur ,geratetbergreifende Nutzung“ in Form eines Erklar-Textes per Mouse-Over

angeboten. Der Wortlaut des Erklar-Textes befindet sich im Glossar. Abweichungen zu 100 Prozent sind rundungsbedingt. verbraucherzentrale
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3.3 Technische Probleme

= 30 Prozent der befragten Online PC- und Konsolenspieler haben die Erfahrung
( A gemacht, dass die Server, auf denen das Spiel lauft, abgeschaltet wurde; 27
- Prozent haben die Erfahrung gemacht, dass der Technik-Support nicht oder
nur schwer erreichbar war.

Erfahrungen mit der technischen Unterstiitzung
von Online-Spielen

Die Server, auf denen das Spiel lauft, wurden
abgeschaltet.

Der Technik-Support war nur schwer oder nicht
erreichbar.

Fur ein Spiel gibt es keine technischen oder

Sicherheits-Updates mehr. 24

Bislang keine dieser negativen Erfahrungen

gemacht. 46

0 20 40 60 80 100

Frage: Welche der folgenden Erfahrungen haben Sie in Bezug auf die technische Unterstiitzung von Online-Spielen schon einmal gemacht?
(Angaben in Prozent; Mehrfachnennung maoglich).
Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160.

Anmerkung: Nicht dargestellt ,weil3 nicht* = 4%; ,keine Angabe“ = 1%. verbraucherzentrale
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3.3 Technische Probleme

. Vier von zehn Befragten haben bereits die Erfahrung gemacht, dass es nach
[ A einem Update des Anbieters bzw. direkt nach der Installation eines Spiels zu
Einschrankungen kam, die den Spielspald beeintrachtigten. Jeder Flnfte hat

bereits die Erfahrung gemacht, dass das Spiel dauerhaft nicht spielbar war.

Erfahrungen mit PC- und Konsolenspielen

Nach einem Update des Anbieters kam es zu
Einschrankungen, die den Spielspald
beeintrachtigen.*

Das Spiel lief? sich zwar installieren, es lauft jedoch
nur mit einigen Einschrankungen, die den Spielspald 40

41

beeintrachtigen.*

Das Spiel lie3 sich nach dem Kauf nicht richtig
installieren, sodass ich es dauerhaft nicht spielen
konnte.

Keins der aufgefiihrten Probleme ist bei der
Installation bzw. nach Updates bei mir bislang 43
aufgetreten.

o

20 40 60 80 100

Frage: Im Folgenden geht es um Probleme bei der Installation bzw. nach Updates von Online-Spielen. Welche der folgenden negativen Erfahrungen

haben Sie bereits im Zusammenhang mit Online-Spielen gemacht? (Angaben in Prozent; Mehrfachnennung fir Antworten 1-3 mdoglich).

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160.

Anmerkung: Nicht dargestellt ,.keine Angabe“ zwischen 3% und 4%.

* Infotext per Mouse-Over bei diesen Antwortmdglichkeiten: ,z.B. das Spiel stiirzt haufig ab und muss neu gestartet werden, Speicherstande

gehen verloren, das Spiel ruckelt stark und es kommt zu Grafikfehlern, das Spiel enthalt zahlreiche Fehler (Bugs), die sich auf den Spielverlauf

auswirken®, verbraucherzentrale
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3.3 Technische Probleme

_ Die deutliche Mehrheit der Online-Spieler (91 Prozent) erwartet, dass der
{ A Support bei Problemen unkompliziert zu erreichen ist und Hilfe bei der
' Problemldsung bietet. 85 Prozent erwarten aul3erdem, dass der Anbieter
bei Problemen selbststandig tatig wird und fir Abhilfe sorgt.

Erwartungen an Spiele-Anbieter bei auftretenden Problemen

Bei Problemen erwarte ich, dass ich den Support des

Anbieters einfach und unkompliziert erreichen kann, 91
um Hilfe bei der Problemlésung zu erhalten.
Bei Problemen erwarte ich, dass der Anbieter

selbstandig tatig wird, sobald er von diesen erfahrt 85
und fur Abhilfe, z.B. durch Updates und Patches,
sorgt.

Wenn sich die Probleme nicht I6sen lassen und ich

das Spiel nicht oder nur mit starken Einschrankungen 80
spielen kann, erwarte ich, dass der Anbieter das Spiel
zuricknimmt und mir den Kaufpreis erstattet.
Bei Problemen kiimmere ich mich selbst um eine
Lésung und erwarte daher nicht, dass der Anbieter 14
tatig wird.
0 20 40 60 80 100

m stimme voll und ganz zu/stimme eher zu

Frage: Was erwarten Sie im Rahmen der Gewahrleistung bei auftretenden Problemen vom Anbieter von Online-Spielen? Inwiefern stimmen Sie den

folgenden Aussagen zu? (Angaben in Prozent; Mehrfachnennung mdglich). Dargestellt sind die Top 2-Werte der Skalenpunkte einer fiinfstufigen Skala

mit den Werten ,stimme voll und ganz zu“, ,stimme eher zu“, ,teils/teils*, ,stimme eher nicht zu“, ,stimme Uberhaupt nicht zu*“.

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160.

Anmerkung: Nicht dargestellt ,keine Angabe* zwischen 3% und 4%. verbraucherzentrale
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3.4 Glucksspiel-Elemente in Online-Spielen

Lootboxen

Bei sogenannten Lootboxen erwirbt der Spieler in der Hoffnung auf wertvolle ,Beute” virtuelle
Boxen, die in der Regel kostenpflichtig sind* (meist gegen Echtgeld und/oder Spielewahrung), ohne
vorher zu wissen, was sich in ihnen befindet. Diese Boxen enthalten Zusatzinhalte fur ein Spiel.
Dabei kann es sich entweder um rein ,kosmetische” Inhalte handeln, die keine Auswirkungen auf
das Spielgeschehen haben (z.B. optische Veranderungen, um die Spielfigur zu individualisieren)
oder auch um Inhalte, die dem Spieler grof3e Vorteile im Spiel gewéhren (z.B. starkere Waffen oder
Rustungen).

Lootboxen werden derzeit landeriibergreifend in den Medien’ und von der Politik kontrovers
diskutiert.8 Im Raum steht dabei die Frage, ob Lootboxen als Gliicksspiel anzusehen sind und
daher der strengen Regulierung des Glicksspielstaatsvertrages unterliegen sollten. Dabei geht es
insbesondere um Fragen der Suchtpravention® und des Minderjahrigenschutzes.® Politik und
Aufsichtsbehdrden haben sich des Themas bereits angenommen; Entscheidungen hierzu kénnten
in naher Zukunft erfolgen.t

Im Rahmen der Befragung wurde erhoben, wie viele Nutzer von Online PC- und Konsolenspielen
bereits Lootboxen gekauft haben.

verbraucherzentrale
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3.4 Glucksspiel-Elemente in Online-Spielen

Von Kaufern von Lootboxen gibt die Halfte an, bereits die Erfahrung gemacht zu
[ A haben, dass der Inhalt der Lootboxen dem Spieler deutliche Vorteile gegentber

seinen Mitspielern gewahrt hat (,pay-to-win*). 45 Prozent haben keine

deutlichen Auswirkungen auf den Spielerfolg durch Lootboxen wahrgenommen.

...................................................................................................................................................................................................................................

Erfahrungen mit Lootboxen und Glicksspiel-Elementen
in Online-Spielen

m Der Inhalt von Lootboxen und
anderen Gliicksspiel-Elementen
hatte keine deutlichen
Auswirkungen auf den Spielerfolg
(kein pay-to-win)

Der Inhalt von Lootboxen und
anderen Glicksspiel-Elementen
hat dem Spieler deutlich Vorteile
im Spiel und gegenuber seinen
Mitspielern gewahrt (pay-to-win)

25%

sowohl als auch

26%

u keine Angabe/weil3 nicht

....................................................................................................................................................................................................................................

Frage: Sie haben angegeben, dass Sie bereits Lootboxen in Online-Spielen gekauft haben. Welche der folgenden Erfahrungen haben Sie bereits mit
Lootboxen und anderen Gliicksspiel-Elementen in Online-Spielen gemacht? (Angaben in Prozent, Mehrfachnennung mdglich)

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, die schon mal Lootboxen genutzt haben (n=148).

Anmerkung: Die Antwortoption ,sowohl als auch® beinhaltet Personen, die angaben, bereits die Erfahrungen ,kein pay-to-win‘ als auch ,pay-to-win’

gemacht zu haben. verbraucherzentrale
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3.4 Glucksspiel-Elemente in Online-Spielen

| Die befragten Online PC- und Konsolenspieler stimmen Uber die Altersgruppen
{ A hinweg mit deutlicher Mehrheit ,voll und ganz“ oder ,eher” zu, dass die
Anbieter die Gewinnchancen offenlegen sollten (82 Prozent).

...................................................................................................................................................................................................................................

Zustimmung zur Aussage:
»Die Anbieter sollten die Gewinnchancen offenlegen*

14-29 Jahre 78
: 30-49 Jahre 87
50+ Jahre 81
0 20 40 60 80 100

Frage: Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen in Bezug auf Lootboxen und Glicksspiel-Elemente zu?

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160.

Anmerkung: Dargestellt sind die Top 2-Werte der Skalenpunkte einer funfstufigen Skala mit den Werten ,stimme voll und ganz zu“, ,,

stimme eher zu“, ,teils/teils", ,stimme eher nicht zu“, ,stimme Uberhaupt nicht zu“. Nicht dargestellt ,keine Angabe*“ = 8% (gesamt). verbraucherzentrale
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3.4 Glucksspiel-Elemente in Online-Spielen

_ Gut vier von funf befragten Online PC- und Konsolenspielern stimmen zu, dass
\ A Minderjahrige vor Gliucksspiel-Elementen in Online-Spielen geschitzt werden
sollten.

...................................................................................................................................................................................................................................

Zustimmung zur Aussage:
»Minderjahrige sollten vor Lootboxen und Glickspiel-Elemente in
Online-Spielen geschitzt werden*®

14-29 Jahre 72
: 30-49 Jahre 89
50+ Jahre 87
0 20 40 60 80 100

Frage: Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen in Bezug auf Lootboxen und Glucksspiel-Elemente zu? Zusammenfassung der Antworten

~Stimme voll und ganz zu“ sowie ,stimme eher zu“. Dargestellt sind die Top 2-Werte der Skalenpunkte einer funfstufigen Skala mit den Werten ,stimme

voll und ganz zu“, ,stimme eher zu*, ,teils/teils", ,stimme eher nicht zu“, ,stimme Uberhaupt nicht zu“.

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160 (14-29 Jahre: n=418; 30-49 Jahre: n=391; 50+ Jahre: n=351)

Anmerkung: Nicht dargestellt ,keine Angabe“ = 6% (gesamt). verbraucherzentrale
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3.5 Kostentransparenz & Produktinformation

Mehr als ein Viertel der Befragten gibt an, bereits die Erfahrung gemacht zu
haben, dass wichtige Informationen zu kostenpflichtigen Zusatzinhalten im
Spiel vor dem Kauf nicht genannt wurden.

Erfahrungen mit der Preisgestaltung beim Kauf
von Online-Spielen und Zusatzinhalten

Es wurde vor dem Kauf nicht angegeben, dass der
Spieler spéater kostenpflichtige Zusatzinhalte kaufen 28

muss, um im Spiel Erfolg zu haben (pay-to-win).

Es wurde vor dem Kauf nicht angegeben, dass das 2
Spiel kostenpflichtige Zusatzinhalte enthalt.

Preise wurden vor dem Kauf falsch genannt und
. - .. 6
stellten sich spater als hdher heraus.*

Keine dieser Erfahrungen gemacht. 56

0 20 40 60 80 100

Frage: Welche der folgenden Erfahrungen haben Sie hinsichtlich der Preisgestaltung beim Kauf von Online-Spielen oder Zusatzinhalten bereits

gemacht? (Mehrfachnennung fiir Antworten 1-3 moglich).

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160, Angaben in Prozent.

* Infotext per Mouse-Over bei dieser Antwortmaoglichkeit: ,z.B. waren die Zusatzinhalte im Spiel spater teurer als vor dem Kauf angegeben .“

Anmerkung: Nicht dargestellt: ,keine Angabe“ = 3%. verbraucherzentrale
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3.5 Kostentransparenz & Produktinformation

_ 28 Prozent der befragten Online PC- und Konsolenspieler geben an, dass aus

/ A ihrer Sicht wichtige Produktinformationen (technische Voraussetzungen oder

' ein Registrierungszwang) vor dem Kauf nicht oder nur unzureichend genannt
wurden.

Erfahrungen mit der Angabe von Produktinformationen
beim Kauf von Online-Spielen oder Zusatzinhalten

Wichtige Voraussetzungen wie etwa die
Systemvoraussetzungen oder ein Online- oder 28
Registrierungs-Zwang wurden nur unzureichend

bzw. gar nicht genannt.

Spieleerweiterungen und Updates waren zum
Kaufzeitpunkt angekiindigt, wurden spater aber
dann nicht umgesetzt.

20

Das Spiel oder die Zusatzinhalte wurden mit
Werbeversprechen beworben, die sich spater nach 22
dem Kauf nicht bewahrheitet haben.

Keine dieser Erfahrungen gemacht. 51

0 20 40 60 80 100

Frage: Welche der folgenden Erfahrungen haben Sie hinsichtlich der Produktinformationen beim Kauf von Online-Spielen oder Zusatzinhalten bereits

gemacht? (Mehrfachnennung fur Antworten 1-3 méglich).

Basis: Alle befragten Online PC- und Konsolenspieler, n=1.160, Angaben in Prozent.

Anmerkung: Nicht dargestellt: ,keine Angabe“ = 4%. verbraucherzentrale
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4. Fazit

 Nutzungsverhalten: Die Nutzung von Online PC- und Konsolenspielen ist tUber alle Altersklassen
hinweg verbreitet. Probleme in diesem Bereich betreffen also eine grol3e Zahl von Verbrauchern.

« Portabilitat: Etwa die Halfte der befragten Online PC- und Konsolen-Spieler mdchte die von ihnen
gekauften Spiele verleihen und/oder verkaufen kénnen. Insbesondere jingere Online-Spieler
mdochten ihre Spiele auch an Freunde und/oder Familienmitglieder verleihen (61 Prozent) bzw. an
Dritte verkaufen kbnnen (38 Prozent), was bei Online-Spielen derzeit meist nicht moglich ist, da die
Anbieter die Weitergabe der Spiele in ihren allgemeinen Geschéaftsbedingungen in der Regel
ausschliel3en.

« Technische Probleme I: Etwa 40 Prozent der befragten Online PC- und Konsolen-Spieler geben
an, dass es nach der Installation von Spielen oder nach Updates zu Einschrénkungen gekommen
ist, die den Spielspald beeintrachtigt haben. Aus rechtlicher Sicht stehen den Spielern
Gewabhrleistungsanspriche zu, wenn das Spiel nicht ordnungsgemal funktioniert. So kann
insbesondere verlangt werden, dass der Anbieter Fehler im Spiel oder technische Probleme
selbststandig beseitigt. Hierbei stimmt die Gberwiegende Mehrheit der Befragten der Erwartung zu,
dass Anbieter, wenn sie von Problemen erfahren selbstandig tatig werden und fur Abhilfe sorgen
sollen. Lassen sich die Probleme nicht beheben, kann der Spieler unter bestimmten Umstanden
das Spiel sogar zuriickgeben und sein Geld zuriick verlangen.

verbraucherzentrale
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4. Fazit

« Technische Probleme II: Online-Spieler erwarten bei Problemen mit einem Spiel mehrheitlich eine
einfache Erreichbarkeit des Supports, um Hilfestellung zu erhalten; wenn sich die Probleme bei
einem Spiel nicht I6sen lassen, erwarten sie eine Rickerstattung des Kaufpreises, so wie es bel
nicht funktionierenden Produkten bei physischen Produkten tblich ist. In diesem Zusammenhang
kénnen Verbraucher erwarten, dass ihnen seitens der Anbieter eine Kontaktméglichkeit zum
Kundenservice zur Verfugung gestellt wird, um ihre Gewéhrleistungsanspriiche geltend zu machen.

 Glucksspiel-Elemente: Eine tberwiegende Mehrheit der Online PC- und Konsolen-Spieler spricht
sich fir einen Schutz von Minderjahrigen vor Glicksspiel-Elementen in Online-Spielen aus. Dies ist
insbesondere interessant vor dem Hintergrund der Diskussion um Lootboxen und die Frage, ob
Minderjahrige dazu verleitet werden kénnten, grofde Summen fir Glicksspiel-Elemente in Spielen
auszugeben, weil diese mit wenigen Klicks mdglich sind. Ob es hier vor dem Hintergrund des
Jugendmedienschutzrechts zu Verboten kommt, priifen die zustandigen Aufsichtsbehdérden.1?

« Kostentransparenz und Produktinformation: Mehr als ein Viertel der Befragten gibt an, dass
wichtige Informationen zu kostenpflichtigen Zusatzinhalten im Spiel vor dem Kauf nicht genannt
wurden. 28 Prozent der befragten Online PC- und Konsolenspieler geben an, dass aus lhrer Sicht
wichtige Produktinformationen (technische Voraussetzungen oder ein Registrierungszwang) vor
dem Kauf nicht oder nur unzureichend genannt wurden. Verbraucher haben allerdings einen
gesetzlichen Anspruch darauf, dass ihnen Anbieter vor dem Kauf alle produkt- und preisrelevanten
Informationen deutlich wahrnehmbar und in verstandlicher Form zur Verfligung stellen.

verbraucherzentrale
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Glossar

Closed Beta: siehe Early Access Zugange

Digital Downloadable Content (DLC): Unter diesem Begriff werden allgemein digitale Zusatzinhalte
verstanden, die der Anbieter eines Spiels meist gegen zusatzliches Entgelt (sog. Mikrotransaktionen)
anbietet. Inhaltlich kann es sich hierbei sowohl um grof3ere Spiele-Erweiterungen zu einem relativ
hohen Preis als auch um Kleinst-Inhalte flr ein paar Cent-Betrage handein.

Early Access Zugange / Closed Beta: Hierbei bezahlt der Spieler im Voraus, bevor das Spiel final
fertig gestellt und veréffentlicht worden ist. Das Spiel befindet sich hier jedoch bereits in einem
fortgeschrittenen Zustand der Entwicklung und ist meist bereits weitgehend spielbar. Die zahlenden
Spieler erhalten so die Moéglichkeit, das Spiel bereits vor der eigentlichen Veréffentlichung zu spielen.
Sie missen jedoch damit rechnen, dass es noch Fehler enthalt. Nach Veroffentlichung erhalten die
Spieler dann auch Zugang zum fertigen Spiel (sofern dieses Uberhaupt veroffentlich wird).

Geratetbergreifende Nutzung: Hierunter versteht man die Mdglichkeit, ein Spiel, das entweder fiir den
PC oder flr eine Konsole verdffentlicht wurde, auch auf dem jeweils anderen, nicht speziell fur die
Nutzung vorgesehenen Gerat gespielt werden kann. Also ein PC-Spiel kann auf der Konsole gespielt
werden oder umgekehrt.

Kickstarter Kampagnen: Per ,crowd funding“ bezahlen Spieler die Entwickler eines Spiels im Voraus.
Das Spiel existiert zum Zeitpunkt der Zahlung meist nur als Entwurf oder sogar als Idee und der
Zahlende vertraut darauf, dass das Spiel im Anschluss so entwickelt wird, wie es in der
Werbekampagne versprochen wird. Im Gegenzug erhalt der Zahlende dann das Spiel, wenn es
veroffentlicht wird.

verbraucherzentrale
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Glossar

Lootboxen: Bei Lootboxen erwirbt der Spieler — in der Hoffnung auf wertvolle Beute — kostenpflichtige
Boxen (meist gegen Echtgeld und/oder Spielewdhrung), ohne vorher zu wissen, was sich in ihnen
befinden wird. Diese Boxen enthalten eine bestimmte Menge von Zusatzinhalten fur ein Spiel. Dabei
kann es sich entweder um rein kosmetische Inhalte handeln, die keine Auswirkungen auf das
Spielgeschehen haben oder auch um besonders méachtige Inhalte, die dem Spieler grof3e Vorteile im
Spiel gewéahren.

Pay-to-win: Beim ,pay-to-win* kauft ein Spieler kostenpflichtige Zusatzinhalte in einem digitalen Spiel,
durch die ihm Vorteile im Spiel gewéahrt werden, die einem nicht zahlenden Spieler nicht zur Verfigung
stehen. Das ,pay-to-win“-Prinzip kann sich sowohl in kostenpflichtigen Spielen als auch in kostenlosen
(,free-to-play”) Spielen finden.

Premium-Accounts: Kostenpflichtige Premium-Accounts fir ein Spiel erfordern in der Regel, dass der
Spieler zunéchst regular das Spiel erwirbt und dann noch zusatzlich einen bestimmten Betrag (oder
eine Abo-Gebihr) bezahlt, um den Status ,Premium* zu erhalten. Dieser Status ist dann meist mit
bestimmten Vorteilen flr den Spieler verbunden, die sich im Spiel selbst (z.B. bevorzugte Behandlung
beim Warten in der Server-Warteschlange) oder aul3erhalb (z.B. besserer Kundensupport fir Premium-
Kunden) auswirken kdnnen.

Pre Order-Kaufe: Beim Pre Order-Kauf bezahlen Spieler bereits vor der Veroffentlichung fur ein Spiel.
Sie durfen es jedoch zu diesem Zeitpunkt noch nicht spielen; es wird ihnen lediglich garantiert, dass sie
punktlich zum Veréffentlichungstermin Zugriff auf das Spiel erhalten. Um den Spielern Anreize fur die
Vorabzahlung zu geben, loben die Anbieter meist exklusive Spiel-Inhalte aus, die der Zahlende bei
Veroffentlichung zusatzlich erhalt.

verbraucherzentrale
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Glossar

Season-Pass: Mit dem Season-Pass kauft der Spieler vorab zum Festpreis eine bestimmte Anzahl
kunftiger Zusatzinhalte, die der Anbieter fir ein bereits verdoffentlichtes Spiel angekiindigt hat und erst
noch entwickeln und verdéffentlichen will. Als Anreiz fur derartige Vorauszahlungen setzen Anbieter
haufig das Versprechen, dass der Bezug aller Zusatzinhalte per Season-Pass gunstiger sei als der
gesonderte Einzelkauf.

Spiele-Abos: Bei Spiele-Abos bezahlt der Spieler einen monatlichen Betrag und erhéalt dafiir vom
Anbieter Zugriff auf dessen Spiele-Bibliothek. Die dort enthaltenen Spiele kann der Spieler dann ohne
weitere Kosten aus dem Internet herunterladen und auf seinem PC oder seiner Konsole spielen.

Spiele-Streaming: Das Spiele-Streaming ist eine neue Technologie, bei der der Spieler einen
monatlichen Abo-Preis entrichtet und daftr Zugriff auf die Spielebibliothek des Anbieters erhalt. Im
Unterschied zum normalen Spiele-Abo benétigt der Spieler beim Streaming keine eigene Hardware, um
das Spiel zu spielen.
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Ful3noten und Quellen

1 Eine Kurzbefragung zu Spiele-Apps wurde bereits in 2017 von der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz im Rahmen des Projekts Marktwachter Digitale Welt
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https://www.heise.de/newsticker/meldung/Battlefront-2-Belgien-haelt-Lootboxes-fuer-Gluecksspiel-und-will-dagegen-vorgehen-3897657.html
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