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Studiendesign:

Zielsetzung

"

Zielgruppe

Methodik

Zeitraum

, Erwartungen an den Verbraucherservice @ BVE
der Ernahrungsindustrie” A

Untersuchung des Verbraucherservices in der Erndhrungsindustrie

Anzahl und Aufwand eingehender Verbraucheranfragen
= Umgang mit den Anfragen und deren Bearbeitung

= Angebotene und eingesetzte Kommunikationskanéle

= Themen und Inhalte der Verbraucheranfragen

= Aktuelle und zukinftige Entwicklungen

= Unternehmen der Ernahrungsindustrie

= Entscheidungstrager Qualitdtsmanagement / Kundenservice

= Online-Befragung der Top-1.500 Unternehmen
= 238 Teilnehmer

=  Oktober 2016 — Januar 2017
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Die Héalfte der befragten Unternehmen hat zwischen
einer und zehn Verbraucheranfragen pro Tag

Wie viele Verbraucherkontakte haben Sie pro Tag?

mehr als 50 pro Tag

weniger als 1 pro Tag

11-50 pro Tag

1-10 pro Tag

n=238
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Bei der deutlichen Mehrheit der Unternehmen ist die Betreuung
von Verbraucheranfragen intensiver geworden

N BVE
Ay

Sind Sie der Meinung, dass der Aufwand zur Bearbeitung von Verbraucheranfragen
in den letzten drei Jahren zugenommen hat?

88%

ja, hat
Zzugenommen

3%

nein, hat
abgenommen

n=238
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9%
]

nein,
unverandert



Auch kinftig rechnet die Mehrheit der Unternehmen mit
der Zunahme an Verbraucheranfragen

Wie wird sich die Anzahl der Verbraucheranfragen in den nachsten
Jahren entwickeln?

90%

9%
1%
T
Die Anfragen Die Anfragen Die Anfragen
werden zunehmen werden weniger bleiben unverandert
n=238
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Die meisten Verbraucheranfragen drehen sich aktuell und kinftig

um Qualitatsunterschiede

Welche Themen werden von Verbrauchern aktuell und zukiinftig angefragt?

Qualitatsunterschiede
(z.B. Verpackung, Aussehen)

Unbekannte Produktinhalte

Allergene
(z.B. Farb-, Konservierungsstoffe)

Sensorik
(z.B. Geruch, Geschmack)

Kennzeichnung
(z.B. Mogelpackung, Nahrwerttabelle)

Vegan/Vegetarisch
Gentechnik (z.B. GVO)

Produktproben

Nachhaltigkeit (z.B. Arbeits-
bedingungen, Umwelt, Tierwohl)

Fragen zu Testberichten/
Medienberichten

Sonstige *

Rezepte

Fragen zum Unternehmen
(z.B. Historie, Mitarbeiterzahl)

o
-\J
X

31%

33%
27%

14%
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14% n

83%
68%

70%

66%
58%

66%

51%

60%
52%
58%
53%
51%

1% amaktuell

43% mm ZUKUNftig

42%

64%
42%

46%

36%
36%

N BVE
Ay

* Sonstige aktuell: Transfettséuren / Hartung / Produktherstellung / Bezugsquellen im Handel / Verfiigbarkeit /
CO,-FulBabdruck / Herkunft / Erndhrungs- und Gesundheitsfragen / Zubereitung und Lagerung
* Sonstige zuklinftig: Themen aus der Medienberichterstattung und Produkttests / Transfettséuren / Hartung /

CO,-FuBabdruck / Herkunft / Eméahrungs- und Gesundheitsfragen
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In den meisten Unternehmen ist die Qualitatsabteilung fur M BVE
Verbraucheranfragen verantwortlich y i 4

Wer ist bei lhnen fiir die Bearbeitung von Verbraucheranfragen verantwortlich?

elECREC e = === 0000 AA
Offentlichkeitsarbeit/PR [ NG 31%
Marketing |G 32%
Verbraucherservice || 30%
Verkauf/Vertrieb | EEGEGEN 16%
Geschéaftsfuhrung [N 17%
Zentrale | 7%
Technik [l 5%
Forschung und Entwicklung [l 6%
externe Dienstleister/Agentur [ 3%
Sonstige * | 3%
n=238

* Lebensmittelrecht / Einkauf, uvm. / Kundenservice ist separate Abteilung in der QS
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Nahezu alle Unternehmen bieten die Kontaktaufnahme far @ BVE
Verbraucher auf elektronischem Wege an A

Welche Kanadle (Medien) bieten Sie Verbrauchern fiir Verbraucheranfragen an?

E-Mail (info@-Adresse) |GGG 22
Kontaktformular (Website) |G NG 382%
Telefon G 77 %
Postweg NG 76
Facebook HEEGEGN 44 %

Verbraucherhotline | GG 35%
Twitter [l 8%
Sonstige * B 3%
n=238

* liber den Kunden / Fax / YouTube / Messen / Aussendienstmitarbeiter
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Die Kontaktaufnahme der Verbraucher erfolgt aktuell bevorzugt
Uber E-Mail und kinftig vermehrt tGber Social Media

Welche Kanile (Medien) werden von Verbrauchern aktuell und zukiinftig
vornehmlich genutzt?

E-Mail (info@-Adresse) 88%

Kontaktformular (Website) 72%
62%
Telefon (Zentrale) m
47%
Sonstige * _ jj:;g mm aktuell
wmm zukUnftig
28%
Facebook 64%

29%
27%

Verbraucherhotline

; 4%
Twitter 4%

;

n=238

* Sonstige aktuell: iiber Kunden / Kundenservicecenter
* Sonstige zukdinftig: Gber Kunden / Kundenservicecenter / neue Medien generell (weitere soziale Netzwerke, Chats)
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Fir die Erfassung der Verbraucheranfragen sehen sich nahezu N BVE
alle Unternehmen gut gerlstet A

Uber welche standardisierten Instrumente und Hilfsmittel verfiigen Sie bei der
Annahme bzw. Bearbeitung von Verbraucheranfragen?

g T O N 57
(z.B. E-Mail, Post) ¥
Erfassungsbogen (Papier) NN 517

Dateneingabemaske (EDV) |IEGEEEGEGEGEGEGEGEGEGE  44%
Notizblock (Telefon) |GGG 41%

Sonstige |l 5%
n=238

w‘ © AFC Consulting Group -11-



Eine zlgige Bearbeitung von Verbraucheranfragen liegt im @ BVE
Interesse der meisten Unternehmen y i 4

Wie schnell bearbeiten Sie in der Regel Verbraucheranfragen?

56%

27%

10%

6%
1%
- S
innerhalb 1 bis 4 Stunden 0,5 bis 1 Tag 1 bis 3 Tage mehr als
1Stunde 3 Tage

n=238
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Flr die Bearbeitung von Verbraucheranfragen ziehen die

Unternehmen haufig Experten hinzu y i 4
Wie viele Anfragen bediirfen der Unterstiitzung von Experten
(mit spezifischem Fachwissen)?
41%
28%
15% 13%
1

weniger als 10% 10% bis 256%  26% bis 50%  51% bis 75%  mehr als 75%

n=238
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FUr die fachliche Betreuung von Verbraucheranfragen ist @ BVE
vor allem die Qualitatssicherung gefragt Y i 4

Welche Experten binden Sie bei Verbraucheranfragen ein?

Qualitatssicherung |G 96%
Produktion/Technik NG G2 %
PR/Marketing |GGG 54 %
Recht NG 51
Einkauf/Beschaffung |G NG 46%
Erndhrungswissenschaftler |GGG 39%

Sonstige * |l 7%
n=238

* Nachhaltigkeitsmanagement / Energie- u. Umweltmanagement / Produktentwicklung / externe Analyseinstitute
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Schulungen im Umgang mit Verbraucheranfragen finden —wenn

auch unregelmafig — bei fast allen Unternehmen statt

Wie haufig schulen Sie verantwortliche Mitarbeiter im Umgang mit
Verbraucheranfragen?

46%

24%

9%

4% 6%
1%
N =
woéchentlich monatlich viertel- halb- jahrlich unregel-
jahrlich jahrlich malfdig
n=238
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Ein Drittel der Befragten sieht die Notwendigkeit im Ausbau des M BVE
Verbraucherservices y i 4

Werden Sie den Bereich zur Bearbeitung von Verbraucheranfragen ausbauen?

37%
32%

23%

8%
ja, mit (zusatzlichem) ja, mit externen nein weil} ich nicht
eigenen Personal Dienstleistern/Agenturen

n=238
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Die Mehrzahl der befragten Unternenmen beschaftigt
mehr als 250 Mitarbeiter

Wie viele Mitarbeiter beschaftigt Ihr Unternehmen in Deutschland?

1-50 Mitarbeiter

mehr als 250 Mitarbeiter — 51-250 Mitarbeiter

n=238
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Die Auswahl der befragten Unternehmen entspricht @ BVE
weitgehend der Branchenverteilung im Food-Sektor A

Welche Hauptprodukte stellen Sie her?

Fleisch, Wurstwaren [ ., 20%
Sonstige * NG 16%
Tiefkuihlkost, Konserven |GGG 140
Backwaren NN 13
Nahrmittel, Warzen, Saucen || NG 3%
Stitwaren [INIEGGEE 3%
Alkoholfreie Getranke |GGG 1%
Feinkost NG 107
Mehl, Starke |IIENGGGEEEEEEEEEEEEE 0%
Ole, Fette ININEGIGTNNGGGEEEEE 10
Alkoholische Getranke | ©-
Milch, Milcherzeugnisse [|IIIENEGNGEGEGEGEGEGE ©%
Geflugelprodukte, Eier || EGKNEGEG 7%
Obst, Gemise |GGG 79
Kaffee, Tee |GGG 6%

n= 2 3 8 * Suppen / Fertiggerichte / Brotaufstriche / Eis / Gewtirzmischungen / Getreide, Hillsenfriichte, Reis, Olsaaten /
Backzutaten und -grundstoffe / Fisch / Dauerkonserven / Futtermittel / Gemeinschaftsverpflegung / Handel
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BVE — Bundesvereinigung der Deutschen @ BVE

Erndhrungsindustrie Yy i 4

A BVE

Bundesvereinigung
der Deutschen
Erndhrungsindustrie

Die BVE — Bundesvereinigung der Deutschen Ernahrungsindustrie e.V. ist
der wirtschaftspolitische Spitzenverband der Fachverbande und Unter-
nehmen der Ernahrungsindustrie in Deutschland. Die BVE vertritt die
branchentbergreifenden Interessen der Lebensmittelhersteller in Berlin,
Bonn und Briissel. Uber Fachverbands- und Unternehmensmitgliedschaften
Im Dachverband reprasentiert die BVE rund 90 Prozent der Branche. Von
alkoholfreien Getranken bis zur Zuckerindustrie sind alle wichtigen Branchen
vertreten. Branchenspezifische Aufgaben werden in den Fachverbanden
bearbeitet.

© AFC Consulting Group

-19-



AFC Risk & Crisis Consult GmbH

Ay

AI:[: Risk & Crisis Consult

Die AFC Risk & Crisis Consult ist die Spezialberatung fur Risiko- und
Krisenmanagement und Kommunikation in der Agrar- und Ernahrungs-
wirtschaft. Beraten werden Hersteller und Handelsunternehmen, Landes- und
Bundesbehorden sowie Fachverbande im Bereich der Risikopravention,
Krisenkoordination und Kommunikation mit kritischen Anspruchsgruppen der
Offentlichkeit. Gemeinsam mit der BVE wurde das BVE-Krisenmanagement ins
Leben gerufen, das Unternehmen durch ein besonderes Leistungsangebot zur
Vorbeugung, aber auch zur Bewaltigung akuter, unternehmensspezifischer
Lebensmittelkrisen unterstutzt.
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