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Fast taglich berichten Medien Giber umwelt- oder ge-
sundheitsgefahrdende Produkte und deren Folgen -
vom Plastik in den Meeren, Mikroplastik in der Natur
iiber gerodete Regenwalder bis hin zu Schadstoffen in
Kosmetika. Zahllose Reportagen, Social-Media-Bei-
trage und Blogs informieren liber einen nachhaltigen

Verbraucher*innen mochten bessere Produkte

"

Konsum. Bei vielen Verbraucher*innen ist das Thema
inzwischen angekommen.

Auch Unternehmen reagieren: Immer wieder kom-
men neue nachhaltige Produktalternativen auf den
Markt.

Erhebungen und Befragungen wie die Umweltbewusstseinsstudie des Umweltbundesamtes zeigen,
dass fast alle Befragten liber menschengemachte Probleme wie Plastik in den Meeren emport sind
(BMUV/UBA 2022, S. 34). Uber 80 Prozent der Befragten wiinschen sich, dass mehr fiir die Sicherstellung
der Pestizid- und Schadstofffreiheit in Lebensmitteln getan wird. Mehr als 90 Prozent mochten eine
Reduktion des Verpackungsmiills bei Lebensmitteln (ebd., S. 70).

Eine bundesweite Online-Erhebung von Hinkes und Christoph-Schulz aus dem Jahr 2020 erfragte

Praferenzen zum Einsatz von Palmél in verschiedenen Schokoladenkeksen (u. a. mit zertifiziertem,
konventionellem oder keinem Palmol). Ergebnis: Die Mehrheit praferiert palmélfreie Kekse gegeniiber

solchen mit zertifiziertem Palmol.

Wie nehmen Sie die Praferenzen lhrer Kund*innen
wahr?

Unternehmen haben bereits eine ganze Reihe von
LSensoren” zur Verfligung, um Verschiebungen der
Verbraucher*innen-Praferenzen wahrzunehmen und
auf den Veranderungsdruck zu reagieren, etwa Markt-
erhebungen und Testlabore.

Gleichzeitig suchen Nutzer*innen den direkten Weg
per E-Mail, Telefon oder Brief, um das aktuelle Pro-
duktdesign zu kritisieren oder konkrete Anderungen
einzufordern. Individuelle Anfragen sind jedoch flr
Kund*innen mit einem hohen Aufwand verbunden:
Sie miissen die Produktzusammensetzung und die
Kontaktdaten recherchieren und ihr Anliegen formu-
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lieren. Insofern ist es ratsam, Kund*innen ein einfa-
ches, niedrigschwelliges Feedback zu ermoglichen:
Damit erhalten Sie ein breiteres Bild und mehr Ver-
besserungsvorschlage.

Dialog mit Kund*innen per App erleichtern

Seit einigen Jahren kdnnen Konsument*innen mit-
hilfe von Apps deutlich schneller Feedback geben:
Mit dem Smartphone scannen sie den Barcode ei-
nes Produkts. Sie kdnnen damit Anderungswiinsche
an den Hersteller Gibermitteln und/oder sich iiber
nachhaltigere Alternativen informieren. Auch Unter-
nehmen sparen dabei Zeit, denn das Feedback lasst
sich leichter biindeln und auswerten als individuelle
personliche Anschreiben.


https://www.bmuv.de/publikation/umweltbewusstsein-in-deutschland-2020
https://www.bmuv.de/publikation/umweltbewusstsein-in-deutschland-2020
https://doi.org/10.3390/su12187257

Nichtregierungsorganisationen: Vermittler im Feed-
backprozess

Betrieben werden die Apps durch verschiedene zivil-
gesellschaftliche Organisationen, die Unternehmen
auf Umwelt- und/oder Gesundheitsgefahrdungen
ihrer Produkte aufmerksam machen und Verbesse-
rungen anregen wollen.

Drei beispielhafte Apps wurden im Forschungspro-
jekt ,SDGpro“ (S. 14) genauer untersucht (Tab. 1). Wie
konnen Sie als Unternehmen mit den Apps und mit
dem vermittelten Feedback fiir alle Seiten konstruk-
tivumgehen? Antworten auf diese Frage mochten wir
Ihnen mit dieser Handreichung geben.

N N S

ReplacePlastic

\

Kiiste gegen Plastik e.V.

Replace PalmOil  Orang-Utans in Not e.V.

ersetzen

Bund fur Umwelt- und
Naturschutz Deutsch-
land e.V. (BUND)

ToxFox

Tab. 1: Untersuchte Verbraucher*innen-Apps im Projekt ,,SDGpro“.
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fordert Alternativen zu Plastikverpackun-
gen vor allem im Bereich Lebensmittel
und Kosmetika

ruft dazu auf, Palmol in Lebensmitteln zu

will potenziell gesundheits- und umwelt-
gefahrdende Substanzen in Kosmetika,
Korperpflege- und Alltagsprodukten
verdrangen

www.replaceplastic.de

www.replacepalmoil.de

www.bund.net/toxfox
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Verbraucher*innen-Apps:
Feedback als Innovationskraft nutzen

Wie funktionieren die Apps?

Im Jahr 2013 ging es mit dem Launch der App ToxFox
los und mittlerweile gibt es mehrere vergleichba-
re Apps zu Umwelt- und Gesundheitsthemen. Mit
diesen Apps sammeln Umweltorganisationen in-
dividuelles Feedback der Verbraucher*innen und

Feedback durch

Verbraucher*innen-Apps
So funktionieren ReplacePlastic,
Replace PalmOil und ToxFox

Negativ-Eintrag
(Schadstoffe /
Plastik / Palmol
enthalten)

ubermitteln es an die Hersteller. Die grundlegen-
de Funktionsweise ist dabei stets ahnlich, wie wir
am Beispiel der untersuchten Apps ReplacePlastic,
Replace PalmOil und ToxFox zeigen:

o

Bei Replace-Apps:
Biindelung und
Versand der
Verbesserungs-
wiinsche an
Hersteller

Bei Replace-Apps:
Verbesserungs-
wunsch an App-
Betreiber senden

Bei ToxFox:
Protest-E-Mail an
Hersteller senden

Positiv-Eintrag

@':; : Produkt

’ D bereits in der
Datenbank
Produktverpackung
scannen oder

Code eintragen

(bei ToxFox:

keine Schadstoffe
enthalten,

bei Replace-Apps:
JAndersmacher”)

Bei ReplacePlastic:
Listungswunsch
an lokalen

Handel senden

Produkt noch
nicht in der
Datenbank

Allgemeine
Informationen
(Statistiken,
Hintergrund-
informationen etc.)

Produktdaten
eingeben

(bei ToxFox:
Giftfrage an
Hersteller stellen)

Bei Replace-
Apps: Positiv-
beispiel als
»2Andersmacher”
eintragen

Information/Funktion
der App

Aktiver Schritt
der App-Nutzer*in

Abb. 1: Funktionsweise der Verbraucher*innen-Apps ReplacePlastic, Replace PalmOil und ToxFox, eigene Darstellung.

App downloaden: Verbraucher*innen konnen die
Apps kostenlos aus dem Google Play Store oder dem
i0OS Store downloaden.

Information einsehen: Verbraucher*innen kénnen
per Barcode-Scan - entweder noch direkt im Laden
oder zu Hause - Informationen lber die Zusammen-
setzung eines Produkts abrufen und priifen, ob es
den eigenen Umwelt- und Gesundheitsanforderun-
gen entspricht. So kdnnen die Apps (zukiinftige) Kauf-
entscheidungen beeinflussen.
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Information erganzen bzw. Auskunft einfordern:
Sofern ein bestimmtes Produkt noch nicht in der
der App zugrundeliegenden Datenbank' vorhanden
ist, konnen App-Nutzer*innen fehlende Informa-

"Jede der Apps nimmt einen Abgleich der Anfragen mit Datenban-
ken vor. Die Datenbanken der beiden Replace-Apps wurden selbst
entwickelt und beruhen im Falle von ReplacePlastic auf Eintragen der
Konsument*innen, indem diese Angaben zur Verpackung beruhend auf
den Angaben auf dem Produkt vornehmen. Die beiden anderen Apps
(Replace PalmOil und ToxFox im Falle von Kosmetikprodukten) greifen
auf die CodeCheck-App zuriick (vgl. https:/ /www.codecheck.info/so-
gehts/mobil, Zugriff am 8.12.2022).
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tionen selbst eintragen oder - vermittelt liber die
App - die fehlenden Informationen beim Hersteller
erfragen (wie im Falle der ,Giftfrage” von ToxFox).

Feedback senden: Mit einer E-Mail konnen Verbrau-
cher*innen ihren ,Unmut” bzw. ihre gewiinschten
Anforderungen zur Verwendung bestimmter Materi-
alien und Inhaltsstoffe im Produkt an die
Hersteller Gibermitteln, um Ver-

besserungen anzuregen.

Zu vielen Herstellern
sind bereits Kontakt-
adressen in den Da-
tenbanken der Apps

hinterlegt. Im Fall
der beiden ,Repla-
ce“-Apps werden zu-
dem bereits standar-
disierte Anschreiben
bereitgestellt, sodass die

\- App-Nutzer*innen nur noch

das Absenden der E-Mail in ihrem

Namen bestatigen mussen. Das Einrei-

Palmoi!

Barcode elnes paimalhaltigen

A
Lebensmiﬁeis scannen

£
O[O; or
aNg-Utans in Not &

chen einer Forderung ist in diesem Fall mit wenigen
Klicks moglich.

Das Feedback wird je nach App entweder gebiindelt
(,Replace“-Apps) oder individuell (ToxFox) an die
Hersteller weitergeleitet. Im ersteren Fall werden
die Riickmeldungen in der Regel liber einen Zeitraum
von vier Wochen gesammelt, bevor die App-Betrei-
ber eine zusammenfassende E-Mail an die Hersteller
versenden. Bei den individuellen Nachrichten tber
ToxFox erfolgt die Ubermittlung direkt.

Alternativen kennenlernen: Die beiden ,Repla-
ce“-Apps bieten als zusatzliche Funktion die Mog-
lichkeit, nachhaltigere Alternativen (hier: ohne
Plastikverpackung bzw. ohne Einsatz von Palmol)
kennenzulernen. Sollte das Alternativprodukt nicht
lokal erhaltlich sein, konnen Kund*innen mit der
ReplacePlastic-App auch direkt einen Listungs-
wunsch an den Einzelhandel versenden. Dies soll
den Verbraucher*innen den Umstieg erleichtern und
gleichzeitig durch Wettbewerbsdruck zusatzliche Im-
pulse auf Hersteller auslosen, ihr Produkt entspre-
chend der Forderungen der Apps zu verandern.

Nutzen Sie die Apps zur Marktbeobachtung

Dank ihrer einfachen Anwendung fiir Verbraucher*in-
nen und der direkten Ubermittlung von Kund*in-
nen-Feedback sind die Apps aus Sicht ihrer Betreiber
und der Kundschaft auf den ersten Blick vor allem
ein Instrument zur Ubermittlung von Beschwerden.
Doch gleichzeitig bieten die Apps groBe Potenziale
flir Ihr Unternehmen. Warum? Ganz einfach - sie sind
zugleich:

® cine kostenlose Marktforschung,

® cin Friihwarnsystem fiir Anderungen der Verbrau-
cher*innenpraferenzen,

® cine Vorbeugung gegen Risiken durch schnelle An-
derungen der regulativen Rahmenbedingungen,

® ein kontinuierliches Tracking der Anforderungen
und Bediirfnisse lhrer Kundschaft.

Angesichts dieser Moglichkeiten konnen die Apps sehr

gut das Marktbeobachtungs-Set lhres Unternehmens
erganzen und auf neue Herausforderungen hinweisen.
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Barometer fiir griine Trends

Das Forschungsprojekt ,SDGpro“ fragte 2021
Unternehmen aus den Branchen Lebensmittel,
Kosmetika, Textilien und Elektrogerate, ob sie
erwarten, dass die durch die Apps behandelten
Themen in Zukunft an Aufmerksamkeit gewin-
nen oder nicht.

Etwa drei Viertel der befragten Unternehmen
rechnen damit, dass die Aufmerksamkeit fur
Alternativen zu Plastikverpackungen sowie fiir
den Einsatz umwelt- oder gesundheitsgefahr-
dender Stoffe zunehmen wird. Im Falle von Pal-
mol glaubten dies 42 Prozent der Unterneh-
men. Kaum ein Unternehmen denkt jedoch,
dass die jeweiligen Thematiken an Aufmerk-
samkeit verlieren wiirden.



Fallbeispiel zeigt Nutzen fiir Unternehmen

Die App ReplacePlastic biindelt Beschwerden iiber den Einsatz von Plastikverpackungen und informiert
die Hersteller per E-Mail, wie viele Nutzer*innen sich zu welchen Produkten Alternativen ohne (Einweg-)
Plastik wiinschen. Angegeben wird auch, aus welchen Postleitzahlenbereichen die Wiinsche kommen,
um die betroffenen Markte vor Ort zuordnen zu konnen.

Folgende Reaktionen von Herstellern zeigen, wie wertvoll das Feedback ist:

,Toll, dass es so eine App gibt. Wenn entsprechend viele Riickmeldungen
von Verbraucherinnen und Verbrauchern bei uns ankommen, ist
das auch fiir uns ein gutes Mittel, das wir an unsere Lieferanten

weitergeben konnen.”
(Unternehmen aus der Spielwarenbranche)

,Wir bleiben am Ball - die erhdhte Nachfrage nach weniger Verpa-
ckungsmiill liefert uns gute Argumente gegentiber dem Handel.“

(Anbieter aus der Lebensmittelwirtschaft)

Um die Chancen der Apps fiir Ihr Unternehmen tat-
sachlich nutzen zu konnen, sollten Sie jedoch einige
Voraussetzungen erfiillen: Nur indem Sie als Herstel-
ler auf konstruktive und strukturierte Weise mit dem
eingehenden Feedback umgehen, kdnnen beidseiti-
ge Vorteile erzielt werden. Allerdings sind sich viele
Unternehmen aktuell noch unsicher, wie sie auf das
appgestutzte Verbraucher*innen-Feedback reagie-
ren konnen und welche Moglichkeiten es gibt, die
Ergebnisse fir die Produktentwicklung und Aul3en-
darstellung nutzbar zu machen. Denn anders als bei
individuellen Anfragen Uiber den Kundenservice oder
bei Bewertungen iibergeordneter Teststellen fehlt in
der Regel noch ein festgelegter unternehmensinter-
ner Prozess, um das App-Feedback in einem Unter-
nehmen angemessen zu verarbeiten.

Foto: Kiiste gegen Plastik e.V.

Die von den Apps behandelten Umwelt- und Gesund-
heitsthemen werden in Zukunft weiter an Bedeutung
flir Verbraucher*innen gewinnen. Wenn Sie kritisches
Feedback ernst nehmen, vermeiden Sie die Gefahr
einer verspateten Produktumstellung und somit von
kiinftigen Umsatzverlusten.

Der vorliegende Leitfaden gibt lhnen eine Orientie-
rung, wie Sie schnell auf Resonanzen aus den Apps
reagieren konnen. Sie erfahren auRerdem, wie Sie
mit dem Feedback strategisch umgehen und es in der
Produktentwicklung nutzen konnen.

Welche Rolle spielen die Apps auf dem Weg zu menr

Nachhaltigkeit?

Um die Wirkweisen, Chancen und Potenziale der
Apps fiir Unternehmen zu verstehen, braucht es
zunachst eine Einordnung ihrer Rolle im Pro-
duktentwicklungsprozess: Die Apps wirken in erster
Linie als Vermittler zwischen den Anforderungen
von Biirger*innen, Medien, der Zivilgesellschaft
und Unternehmen. Sie sind somit Katalysator von
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bereits bestehenden gesellschaftlichen Transfor-
mationsprozessen in Richtung von mehr Umwelt-
und Gesundheitsschutz. Zwar sind sie damit nicht
als alleinige Ursache fiur eine nachhaltigere Pro-
duktentwicklung bei Unternehmen zu betrachten,
doch sie beschleunigen und vereinfachen den Pro-
zess fiir die beteiligten Akteure. Vor allem nehmen



die Apps Anderungen in Verbraucher*innen-Pra-
ferenzen lber unterschiedliche Kanale wahr und
bindeln diese fiir Hersteller. So kann lhr Unter-

nehmen friihzeitig klar formulierte Signale fiir die
Produktentwicklung und auch fiir die Unterneh-
mensausrichtung wahrnehmen.

So wirken Verbraucher*innen-Apps in den Markt hinein:

Birger*innen

7 derApp

Kenntnis der App

Nutzung
der App

l Eingang bei

Versand /
von E-Mails

App-Betreiber

Offentlichkeitsarbeit

Herstellern und
Richtungsimpulse

Veranderte gesetzliche Rahmenbedingungen

Politische Gremienarbeit / Lobbying 7 Einheitliche Anforderungen fiir alle Hersteller / Anbieter ._J

Unternehmen

Anderung des
Einkaufsverhaltens

Anderung des
Absatzes

Anpassungen des
Sortiments bzw.
Produktzusammen-
setzung bei Vorreitern

Anpassungen

_J

Abb. 2: Schematische Darstellung der Wirkungskette zu den Verbraucher*innen-Apps ReplacePlastic, Replace PalmOil und ToxFox, eigene Darstellung.

Die zentrale Funktion der Apps ist es, Feedback
der Nutzer*innen an Unternehmen und Politik zu
vermitteln (Abb. 2). Zusammen mit einem veran-
derten Einkaufsverhalten der App-nutzenden Ver-
braucher*innen fiihrt dieses Feedback letztlich zur
gewlinschten Wirkung, namlich einer Veranderung
des Produktdesigns in der jeweiligen Branche (,,An-
passungen auf dem Massenmarkt*).

Gleichzeitig filhren die Organisationen, die die
Apps betreiben, begleitende Aktionen auf Basis
der App-Nutzungszahlen durch: Die Apps stehen
als Instrument nie fiir sich allein, sondern sind im-
mer Teil iibergeordneter Kampagnen der jeweiligen
App-Betreiber. Zentrale weitere Elemente sind hier
also politische Gremienarbeit und Lobbying sowie
Offentlichkeitsarbeit. Dabei stellen die NGOs kon-
krete Forderungen an die regulative Ebene, um ein-
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heitliche, nachhaltige Produktdesign-Standards fiir
alle Hersteller bzw. Anbieter zu erreichen. Dies ist der
zweite Weg, um auf die gewiinschten ,Anpassungen
auf dem Massenmarkt” einzuwirken.

Inwiefern diese Prozesse in verschiedenen Bran-
chen bereits Wirkung zeigen, wurde im Rahmen
des Forschungsprojekts nicht erhoben. Allerdings
lasst sich festhalten: Damit die beschriebenen Ef-
fekte eintreten konnen, sollten die Apps ausrei-
chend bei den Birger*innen verbreitet sein. Die
untersuchten Apps wurden bisher unterschiedlich
oft heruntergeladen: ToxFox etwa zwei Millionen
Mal, ReplacePlastic etwa 267.000-mal und Replace
PalmOil etwa 11.000-mal. Bisher werden die Apps
vor allem von umwelt- und gesundheitsbewussten
Verbraucher*innen genutzt.



konstruktiven Umgang mit den Apps

Die Apps bieten lhnen ein interessantes Instrument
der strategischen, vorausschauenden Produktent-
wicklung. Dafiir ist es wichtig, dass Sie die lber
die Apps vermittelten E-Mails nicht als einseitigen
Kommunikationsprozesses verstehen, sondern ei-
nen beidseitigen konstruktiven Austausch gestal-
ten. Da eine direkte Kontaktaufnahme mit einzelnen

Starten Sie und schaffen Sie eine Anlaufstelle

1. Machen Sie sich mit den Apps vertraut

Die einzelnen Apps sind in vielen Unternehmen noch
nicht bekannt. Und bei lhnen? Um die Apps und de-
ren Vorgehen kennenzulernen, sollten Sie sich mit
der Funktionsweise vertraut machen. Sie konnen
uber die in diesem Leitfaden zusammengestellten
Kontaktadressen und Links (S. 14) mehr zu den Apps
erfahren. Vielleicht mochten Sie eine der Apps auch
selbst testen.

Nachhaltig innovativ durch Kundschaftsfeedback

Verbraucher*innen teilweise technisch und daten-
schutzrechtlich nicht moglich ist und zudem zeit-
aufwandig ware, ist vor allem der Austausch mit den
zivilgesellschaftlichen Organisationen, die die Apps
betreiben, sinnvoll und gewiinscht. Nutzen Sie als
Unternehmen diese Moglichkeit!

2. Vereinbaren Sie eine zentrale Zustandigkeit

Die E-Mails, die Gber die Apps versandt werden, soll-
ten bei einer zentralen Ansprechperson in Ihrem Un-
ternehmen landen. Dazu sollten Sie innerhalb lhres
Unternehmens eine solche Zustandigkeit festlegen.
Teilen Sie diese Information dann in Ihrem Unterneh-
men. Stellen Sie dabei auch sicher, dass die Verwal-
tung der zentralen E-Mail-Adresse etwaig eingehen-
de E-Mails an die zustandige Person weiterleitet. Sie
konnten auch diese Ansprechperson als Kontaktin-
formation an die App-Betreiber weiterleiten.




Verbessern Sie die AuBenkommunikation mit Verbraucher*innen

3. Verstehen Sie die Bedenken der Kund*innen
Auch wenn die Biindelung liber die Apps bei den
beiden ,Replace-Apps” suggeriert, das eingehen-
de Feedback ware einheitlich, lohnt es sich fir Ihr
Unternehmen dennoch, dies zu uberprifen. Die
App ToxFox erlaubt durch die direkte Weiterleitung
der Kund*innenanfragen einen vertieften Einblick,
welche konkreten Motivlagen, Einschatzungen und
Forderungen sich hinter jeder Nachricht verbergen.
Die ,Replace“-Apps bieten diese Moglichkeit zwar
nicht, doch durch den engen Draht der Betreiber
der Apps zu den Nutzer*innen der App lohnt sich
hier fiir Sie besonders der Austausch mit den Be-
treibern selbst.

4. Nutzen Sie die Informationskanale der App fiir
Verbraucher*innen: Laden Sie eigene Daten hoch
und pflegen Sie diese regelmaBig

Jede App besitzt eine eigene Datenbank mit Informa-
tionen zu Produkten und/oder deren Verpackungen,
die kontinuierlich fortgeschrieben, gepflegt und ak-
tualisiert wird. Teilweise konnen Nutzer*innen selbst
uber die Crowdsourcing-Option Informationen ein-
tragen, etwa anhand der Liste der Inhaltsstoffe oder
des Erscheinungsbildes eines Produkts im Laden.

Oft libersehen Unternehmen die Moglichkeit, selbst
regelmaRig aktuelle und - sofern erforderlich - kor-
rigierende Angaben zur Produktzusammensetzung in
die relevanten Datenbanken einzutragen. Hier sind
Sie gefordert — denn Informationen, die direkt vom
Hersteller stammen, werden von den App-Betreibern
oft prioritar behandelt. Viele Apps bieten Ihnen die
Moglichkeit, Ihre Eintrage als nicht durch andere Per-
sonen iiberschreibbar anzulegen. Uber die Nutzung
dieser Option konnen Unternehmen einen wirkungs-
vollen Kommunikationskanal ohne libermaRig gro-
Ben Arbeitsaufwand erschlieBen.

5. Kommunizieren Sie proaktiv iiber Griinde fiir
Ihre Materialwahl bzw. Produktzusammensetzung

Verbraucher*innen-Feedback basiert auf den aktu-
ellen Wahrnehmungen und dem Wissensstand der
jeweiligen Absender*in. Aufgrund der Komplexitat
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des Nachhaltigkeitsdiskurses konnen Fehlannahmen
bei Verbraucher*innen entstehen. Solche Missver-
standnisse beglinstigen offentliche Kritik und Pro-
test-E-Mails.

Sie als Hersteller konnen dem proaktiv begegnen,
indem Sie lhre unternehmensinterne Haltung zu den
Umwelt- und Gesundheitsthemen der Apps offen kom-
munizieren, etwa auf lhrer Homepage oder sogar di-
rekt auf der Verpackung lhrer Waren. Unter welchen
Voraussetzungen ist beispielsweise Kunststoff das
umweltfreundlichste Verpackungsmaterial? Woher
konkret stammt das Palmol, das Sie in bestimmten
Produkten verarbeiten, welchen Standards entspricht
es? Welche MaBnahmen trifft Ihr Unternehmen, um
Umwelt- und Gesundheitsschutz bei den verarbeiteten
Rohstoffen sicherzustellen, die tiber bestimmte Label
oder Bezeichnungen von Inhaltsstoffen hinausgehen?

Durch solche Informationen tragen Sie als Unterneh-
men von vornherein zu einem konstruktiven Aus-
tausch bei - mit Verbraucher*innen ebenso wie mit
den Betreibern der Apps.

6. Werden Sie selbst Vorreiter und nutzen Sie Apps
zur AuBenkommunikation lhrer eigenen Fortschritte
Viele Unternehmen sind bereits selbst auf dem
Weg, ihre Produkte nachhaltiger zu gestalten. Sie
reagieren damit — proaktiv oder reaktiv - direkt auf
die Anliegen der Apps und deren Nutzer*innen. Aus
Sicht der Apps werden diese Unternehmen somit in
nur kurzer Zeit von einem ,Nachzigler” zu einem
Jvorreiter”, der beispielsweise keine Plastikverpa-
ckungen oder gesundheits- oder umweltgefahrden-
de Stoffe mehr einsetzt.

Einige Apps bieten Ihrem Unternehmen bereits die
Moglichkeit, als Positiv-Beispiel (,Andersmacher”)
gelistet zu werden. Dies kann teilweise sogar mit der
Angabe verbunden werden, in welchen Geschaften die
entsprechenden Alternativprodukte gekauft werden
konnen. So nutzen Sie die App nicht nur zum Image-
gewinn, sondern auch als kostenlose PR bei einem
umwelt- und gesundheitsschutzaffinen Klientel.
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Bauen Sie den Austausch innerhalb lIhres Unternehmens aus, um in der

Produktentwicklung Verbraucher*innen-Feedbacks konstruktiv zu nutzen

7. Organisieren Sie einen abteilungsiibergreifen-
den Kommunikationsfluss

Angenommen, Sie haben ein Feedback aus einer App
erhalten - wie gehen Sie damit am besten um? Von
der Verarbeitung des Feedbacks bis zur Umsetzung in
konkreten MaBnahmen sind eine Reihe von Schritten
notwendig: Daran sollten unterschiedliche Bereiche
Ihres Unternehmens beteiligt sein - von lhrem Kun-
denservice uber die Produktentwicklung bis hin zu
Marketing und Offentlichkeitsarbeit sowie ggf. das
Politik-Team.

Bei Ihrer Planung ist es daher wichtig, dass Sie die
notwendigen Kommunikationsfliisse innerhalb Ihres
Unternehmens mitdenken und die Regelkommunika-
tion innerhalb Ihrer Organisation daran ausrichten.

8. Legen Sie einen Prozess zum Umgang mit dem
App-Feedback fest
Im nachsten Schritt sollten Sie einen festen Prozess
fur Ihr Unternehmen aufsetzen, in dem Sie die Rollen
und Aufgaben aller beteiligten Abteilungen bei der
Reaktion auf das eingehende Feedback
festlegen. Gleichzeitig sollten
Sie daflir sorgen, dass die
Inhalte an die relevanten
Stellen in lhrem Un-
ternehmen gelangen.
Ohne einen solchen

Nachhaltig innovativ durch Kundschaftsfeedback

Prozess besteht die Gefahr, dass das Feedback der
Apps in der Fiille sonstiger Verbraucher*innen-Inputs
in Threm Unternehmen ,untergeht” und statt eines
konstruktiven Austauschs Frustration bei den Absen-
der*innen entsteht.

Idealerweise sollte der Prozess ganzheitlich im Kon-
text der Gesamtstrategie lhres Unternehmens be-
trachtet, verankert und geplant werden. Informieren
Sie alle relevanten Unternehmensbereiche tUber den
Prozessstart. Zudem empfiehlt es sich, gerade zu Be-
ginn den Stand regelmaRig zu liberwachen.

9. Erweitern Sie mit Kooperationen lhre Hand-
lungsspielraume

Ihr Unternehmen steht in vielfaltigen Beziehungen
mit lhren wirtschaftlichen Partnern - und auch Wett-
bewerbern. Gerade lhre Lieferanten konnen wichtig
flir Ihre Handlungsmoglichkeiten sein, etwa durch die
Materialwahl, das Sortimentsangebot und Flexibilita-
ten bei der Produktweiterentwicklung. Erkenntnisse,
die Sie aus der App und in Ihrer innerbetrieblichen
Abklarung gewonnen haben, konnen Sie auch mit
Ihren Lieferanten abgleichen und diese auf entspre-
chende Anpassungen hinweisen. Vielleicht geschieht
dies auch noch besser und kostengiinstiger, wenn
Sie mit Ihren Wettbewerbern zusammenarbeiten, um
dadurch eine moglichst groBe Nachfragemenge an-
bieten zu konnen.
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Kooperieren Sie mit den App-Betreibern, um Vorreiter lhrer Branche

zu werden und auf neue Marktbedingungen hinzuwirken

10.Suchen Sie den aktiven Austausch mit den
App-Betreibern und verstehen Sie die Wirkweise
der Apps

Um die durch die Apps vermittelten Wiinsche und
Forderungen bestmaglich einordnen und aufgreifen
zu konnen, sollten Sie die Funktionsweise und Nut-
zer*innen-Struktur der Apps kennen. Im Gesprach
mit den Betreibern finden Sie heraus, welche Ver-
braucher*innen aus welchem Anlass und zu welchem
Zeitpunkt die App nutzen und welche Schliisse Sie
daraus fiir die Produkt- und Marktentwicklung ab-
leiten konnen. Nicht zuletzt ermoglicht Thnen der di-
rekte Kontakt, die Hintergriinde und Ziele der Apps
zu verstehen. Die zivilgesellschaftlichen Initiativen
sind dabei konstruktive und informierte Ansprech-
partner*innen, die sich oft schon viele Jahre fachlich
mit den jeweiligen Umwelt- und Gesundheitsthemen
beschaftigen.

11. Lernen Sie bestehende Alternativen kennen und
kommunizieren Sie nachhaltige Produktumstellun-
gen

Die App-Betreiber sind in ihrem jeweiligen The-
menfeld gut informiert und konnen daher fundierte
Aussagen uber Verbreitung und Vorteile verschiede-
ner auf dem Markt verfiigharer Produktalternativen
treffen. Dabei kennen sie auch die Reaktionen der
Verbraucher*innen, sowohl auf die konventionellen
als auch auf die nachhaltigeren Produktvarianten.
Sie als Unternehmen konnten zielgruppengenau lhre
Kund*innen bei der AuBenkommunikation adressie-

Nachhaltig innovativ durch Kundschaftsfeedback

ren und dabei nachhaltige Produktinnovationen und/
oder -umstellungen hervorheben.

12. Richten Sie Runde Tische ein und wirken Sie auf
gesetzliche Rahmenbedingungen ein

Wenn Sie Produktalternativen in den Handel bringen
wollen, sind Sie — wie auch Ihre Konkurrenten - an re-
gulative Vorgaben zum Einsatz von Inhaltsstoffen und
Materialien gebunden. Wo veraltete oder wenig am-
bitionierte Regelungen eine erfolgreiche Umstellung
auf nachhaltigere Alternativen verhindern, konnen
Sie als Hersteller auch selbst aktiv werden: Gemein-
sam mit anderen Unternehmen und zivilgesellschaft-
lichen Initiativen, aber auch mit Politiker*innen oder
Verbraucherschutzorganisationen, konnen Sie eine
aktive und gestaltende Rolle einnehmen.

Mit einem Runden Tisch fiir Unternehmen, Zivilgesell-
schaft und Politik initiieren Sie einen konstruktiven
Austausch. Dabei konnen Sie auch eigene Themen
vorantreiben, die Uber die spezifischen Forderun-
gen der Apps hinausgehen und so eine ganzheitlich
nachhaltige Produktentwicklung fordern. Aus solchen
Dialogen heraus wirken Sie langfristig auch auf bes-
sere gesetzliche Standards in lhrer gesamten Bran-
che hin. Damit tragen Sie nicht nur zum Erreichen
okologischer Ziele bei, sondern schaffen gleichzeitig
ein ,Level playing field", also gleiche Wettbewerbsbe-
dingungen, fur lhre Konkurrenten. So erleichtern Sie
es Verbraucher*innen, sich fiir nachhaltige Produkte
zu entscheiden.
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Auf einen Blick: Checkliste fiir den konstruktiven
Umgang mit Verbraucher*innen-Apps

Befassen Sie sich im Unternehmen mit der App

1. Sie kennen die fiir Ihre Produkte relevanten Apps und haben ein Bild von deren Zielgruppe. E]
2. lhr Unternehmen legt eine Ansprechperson und Kontaktadresse fiir die App-Betreiber fest. E]

Verbessern Sie die AuBenkommunikation mit Verbraucher*innen

3. Sie nutzen die Kund*innenanfragen oder erkundigen sich bei den App-Betreibern nach den D
Bedenken der Verbraucher*innen.

4. Sie veroffentlichen Informationen zu lhren Produkten und pflegen die Datenbanken bei D
Produktanderungen.

5. Sie machen in der App transparent, welche Griinde es fiir die aktuelle Materialwahl und
Produktzusammensetzung gibt und begegnen moglichen Vorurteilen liber deren Nachhal- E]

tigkeit proaktiv.

6. Wenn Sie Ihre Produkte nachhaltiger gestalten oder bereits nachhaltige Produkte anbieten, D
nutzen Sie die App, um als Vorreiter sichtbar zu werden.

Bauen Sie den Austausch innerhalb lhres Unternehmens aus

und beriicksichtigen Sie Hinweise fiir Ihre Produktentwicklung

7. Sie beziehen alle relevanten Abteilungen vom Kundenservice liber die Produktentwicklung D
bis hin zu Marketing und Offentlichkeitsarbeit ein.

8. Sie haben einen festen Prozess zum Umgang mit dem App-Feedback in Ihrer Unterneh- D
mensstrategie definiert und den Prozessstart intern kommuniziert.

9. Um das Feedback zu nachhaltigeren Inhaltsstoffen oder Verpackungen umsetzen zu kon- D
nen, arbeiten Sie mit Lieferanten, Abnehmern und ggf. Wettbewerbern zusammen.

Gehen Sie gemeinsam voran: Kommunikation und Kooperation

mit den App-Betreibern

10. Sie stehen im aktiven Austausch mit den App-Betreibern. E]

11. Sie nutzen das Wissen der App-Betreiber iiber Produktalternativen und iiber umwelt- und D
gesundheitsaffine Zielgruppen.

12. Sie vernetzen sich mit Unternehmen, Zivilgesellschaft und Politik — etwa im Rahmen eines

Runden Tischs - und wirken auf ambitionierte Rahmenbedingungen fiir nachhaltigere E]
Produkte hin.
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4 Hintergrund und Ausblick

Die in dieser Handreichung zusammengestellten
Empfehlungen basieren auf Befragungen, Interviews
und Workshops mit verschiedenen in Deutschland
ansassigen Unternehmen aus den Branchen Lebens-
mittel, Kosmetika, Textilien und Elektrogerate. Sie
sind Teil des Forschungsprojekts ,Zivilgesellschaft-

liche Feedbackschleifen als Impulse fiir eine nach-
haltige Produktentwicklung - (SDGpro)*.

Das Projekt ,,SDGpro“ wurde 2021-2023 vom Bundes-
ministerium fiir Umwelt, Naturschutz, nukleare Si-
cherheit und Verbraucherschutz (BMUV) im Rahmen
des Programms zur Innovationsforderung im Ver-
braucherschutz in Recht und Wirtschaft gefordert.
Beteiligt waren das Institut fir okologische Wirt-
schaftsforschung (I0W), der Verein Kiiste gegen Plas-
tik e.V., der Verein Orang-Utans in Not e.V., der Bund

fir Umwelt und Naturschutz Deutschland (BUND)
sowie der Runde Tisch Reparatur e.V.

Die hier dargestellten Ergebnisse decken nur einen
Ausschnitt des Gesamtprojekts ab. Die Transforma-
tion von Unternehmen und deren Produkten in Rich-
tung Nachhaltigkeit ist komplex und ergibt sich aus
einem Zusammenspiel unterschiedlichster Akteure:
Verbraucher*innen, Medien, zivilgesellschaftlichen
Organisationen, Politik und nicht zuletzt auch den
Unternehmen selbst. Neue Formen des Verbrau-
cher*innen-Feedbacks iiber Apps reihen sich in die-
ses Geflige als ein weiterer Baustein ein. Im Sinne
eines vorausschauenden Umgangs mit sich wandeln-
den Verbraucher*innen-Praferenzen sollten sich Un-
ternehmen schon heute mit diesem noch recht neu-
en Feedbackkanal auseinandersetzen.

Weiterfihrende Links zum Projekt:

® Gesamt-Abschlussbericht
® Policy-Paper

® Zwischenbericht mit ausfiihrlicher Darstellung der Apps

® Allgemeine Projektvorstellung

Kontakt:

Dr. Frieder Rubik
Institut fir okologische Wirtschaftsforschung
frieder.rubik@ioew.de

App ReplacePlastic:

Verein Kuste gegen Plastik e.V.
Frank Timrott, Jennifer Timrott
post@kueste-gegen-plastik.de

App Replace PalmOil:

Verein Orang-Utans in Not e. V.
Julia Cissewski, Markus Menke
kontakt@ouin.de

App ToxFox:

Bund fur Umwelt- und Naturschutz Deutschland e.V.
(BUND)

Ulrike Kallee, Luise Korner

chem@bund.net
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https://www.ioew.de/projekt/zivilgesellschaftliche_feedbackschleifen_als_impulse_fuer_eine_nachhaltige_produktentwicklung
https://www.ioew.de/projekt/zivilgesellschaftliche_feedbackschleifen_als_impulse_fuer_eine_nachhaltige_produktentwicklung
https://www.bmuv.de/
https://www.bmj.de/DE/Ministerium/ForschungUndWissenschaft/Innovationsfoerderung/Innovationsfoerderung_node.html
https://www.bmj.de/DE/Ministerium/ForschungUndWissenschaft/Innovationsfoerderung/Innovationsfoerderung_node.html
https://www.ioew.de/fileadmin/user_upload/BILDER_und_Downloaddateien/Publikationen/2021/Rubik_et_al.__2021__Zivilgesellschaftliches_Feedback_fuer_eine_nachhaltige_Produktentwicklung.pdf
https://www.ioew.de/projekt/zivilgesellschaftliche_feedbackschleifen_als_impulse_fuer_eine_nachhaltige_produktentwicklung
mailto:frieder.rubik@ioew.de
mailto:post@kueste-gegen-plastik.de
mailto:kontakt@ouin.de
mailto:chem@bund.net
https://www.ioew.de/publikation/zivilgesellschaftliche_impulse_und_einfluesse_auf_die_produktentwicklung
https://www.ioew.de/publikation/zivilgesellschaftliche_impulse_fuer_nachhaltige_produkte_foerdern
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