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1  Einleitung

Kundenbindung und Bestandskundenpflege sind heute unerléasslich. SchlieBlich macht das Internet
den Preisvergleich und die Bestellung beim Wettbewerb problemlos mdéglich. Daher ist es umso
wichtiger, in KundenbindungsmafRnahmen zu investieren. Um aus Kunden Stammkunden zu
machen, muss man wissen, wo man sie findet, und die korrekte Adresse kennen. Und genau hier
liegt haufig das Problem. Denn bei vielen Unternehmen ist der Kundenadressbestand alles andere
als auf dem neuesten Stand. Das zeigten bereits Untersuchungen von Deutsche Post Direkt in den
Jahren 2010 und 2012. Die Analysen deckten deutliche Schwachstellen in der Datenqualitat vieler
Unternehmen und Branchen auf.

Mit einer neuen Erhebung modchte das Tochterunternehmen der Deutschen Post klaren, wie der
derzeitige Stand der Adressdatenqualitét ist. Gibt es seit der Untersuchung im Jahr 2012 positive
Entwicklungen? Welche Branchen liegen in Bezug auf die Datenqualitét vorn? In welchen
Branchen gibt es Optimierungsbedarf?

Wie wichtig eine regelméRige Adresspflege ist, zeigen folgende Zahlen:

2014 anderten sich in Deutschland rund 300 Ortsnamen, 21.000 StraRen wurden neu angelegt,
aufgeteilt oder umbenannt. Zudem veralten Adressen jahrlich durch etwa acht Millionen Umziige,
890.000 Todesfalle sowie 380.000 Hochzeiten und 170.000 Scheidungen und die damit
verbundenen Namensanderungen. Zusatzlich gefahrden Fehler in der Anrede, falsch geschriebene
Vor- und Nachnamen sowie doppelte Sendungen die gute Beziehung zum Kunden. Und die lohnt
sich: Denn es kostet ein Unternehmen funf- bis siebenmal mehr, einen Kunden neu zu gewinnen,
als einen Bestandskunden zu halten.

Die in der vorliegenden Studie analysierten Daten stammen aus einer Stichprobe der im Jahr 2014
von Deutsche Post Direkt durchgefuihrten Adressbereinigungsprojekte. Dabei wurden pro Branche
20 Ergebnisstatistiken durchgefihrter Kundendatenbank-Bereinigungen anonymisiert und
analysiert.

Fir jede Branche wurde ermittelt,

e wie viele postalisch nicht korrigierbare Adressen in der Datenbank enthalten sind,

e wie viele unzustellbare Adressen auf Personen- und/oder Haushaltsebene
in der Datenbank vorhanden sind,

e wie viele unzustellbare Gebaude im Bestand enthalten sind,
e wie viele Adressen korrigiert werden,
e wie viele Umzugsadressen bekannt sind,
e wie viele Dubletten vorhanden sind.
Die durchgefiihrte Analyse erhebt keinen Anspruch auf Reprasentativitat. Jedoch zeigt sie sehr

klar, welche Unterschiede zwischen verschiedenen Branchen in Bezug auf die Aktualitat und die
Richtigkeit von Kundendaten existieren.
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1.1 Branchenabgrenzung

Welche Branchen wurden in der Studie nadher betrachtet? Welche Betriebe fallen in die Branche
-Konsumgiter* und welche Unternehmen sind ,gemeinnitzig“? Lesen Sie hier die Erlauterungen
zu den zehn untersuchten Branchen und ihren Teilméarkten.

Automotive — Die Branche Automotive umfasst sowohl die Automobilindustrie, die
Automobilzulieferindustrie wie auch Automobilhandel, Reparatur und Vermietung.

Banken — In der Branche ,Banken” sind Universalbanken, also 6ffentlich-rechtliche Banken,
Genossenschaftsbanken, Privatbanken und Spezialbanken wie beispielsweise Bausparkassen
zusammengefasst.

Einzelhandel — Die Branche umfasst neben dem klassischen Einzelhandel mit Bekleidung, Mébel,
Spielwaren und dergleichen auch Apotheken, Drogerien, Parfimerien, Optiker,
Lebensmittelhandler und Non-Food-Fachmaérkte.

Gemeinnutziger Sektor — In dieser Branche sind folgende Segmente vertreten: Hochschulen,
Krankenh&duser, Mobile Soziale Dienste, Einrichtungen mit Sport-, Kultur- und
Unterhaltungsangeboten, Gewerkschaften, Kirchen, Spendenorganisationen, Wirtschafts- und
Arbeitgeberverbande, Wohlfahrtsorganisationen, Organisationen der Heilberufe.

Konsumgdter — In dieser Branche sind Hersteller von Ge- und Verbrauchsgutern, wie zum
Beispiel Bekleidung, M&bel, Spielwaren und Kosmetik subsummiert.

Offentlicher Sektor — Hierzu gehoren die 6ffentliche Verwaltung, Arbeitsverwaltung, Stadtwerke,
Finanzverwaltung, Gerichte und Justiz.

Touristik — Folgende Segmente sind hier vertreten: Reiseveranstalter, Reisemittler,
Fremdenverkehrsorte, Tourismusvereine und -organisationen, Transport- und
Beherbergungsbetriebe.

Verlagsgewerbe — Hierunter sind Verlage fiir Blicher, Fachzeitschriften, Musik,
Publikumszeitschriften und Zeitungen zusammengefasst.

Versandhandel — Hierzu zahlen Versandhandelsunternehmen des Business-to-Consumer-
Sektors, weiterhin Teleshopping-Unternehmen sowie reine E-Commerce-Anbieter.

Versicherungen — Diese Branche setzt sich aus gesetzlichen und privaten
Krankenversicherungen, Kompositversicherungen, Lebensversicherungen und
Sozialversicherungen zusammen.
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1.2  Erlauterung statistischer Begriffe

In der Erhebung werden verschiedene statistische Werte genutzt, die hier kurz erlautert werden:
Maximum — Das Maximum bezeichnet den grof3ten Wert einer Menge.

Minimum — Das Minimum bezeichnet den kleinsten Wert einer Menge.

Unteres Quartil — Das untere Quartil teilt die aufsteigend geordnete Datenreihe in das untere
Viertel und das obere Dreiviertel.

Oberes Quartil — Das obere Quartil teilt die aufsteigend sortierte Datenreihe in das untere
Dreiviertel und das obere Viertel.

Quartilsabstand — Der Quartilsabstand misst, in welchem Bereich die mittleren 50 Prozent der
Werte streuen. In den Grafiken wird der Quartilsabstand, also die Differenz zwischen oberem und
unterem Quartil, als gelber Kasten dargestellt

Mittelwert — Der hier dargestellte Mittelwert ist das arithmetische Mittel aus allen Zahlenwerten
einer Menge.

Median — Der Median ist der Wert, der eine Verteilung halbiert. Die Halfte der Zahlen einer Menge
haben einen Wert kleiner und die andere Halfte der Zahlen einen Wert gréRer als der Median. Der
Median ist im Vergleich zum Mittelwert robuster gegenuber Extremwerten.

Die Werte werden im Folgenden in einem so genannten Boxplot Diagramm dargestellt. Der
Boxplot vermittelt einen Eindruck daruber, in welchem Bereich die Daten liegen und wie sie sich
verteilen. Die Box entspricht dabei dem Bereich, in dem die mittleren 50 Prozent der Daten liegen.
Sie wird durch das obere und das untere Quartil begrenzt. Der Median ist als kleines Késtchen in
der Box zu erkennen. Durch zwei Linien werden die aul3erhalb der Box liegenden Werte
dargestellt. Es sind die Werte zwischen Minimum und unterem Quartil sowie zwischen oberem
Quartil und Maximum. Da der Boxplot nur robuste Streuungs- und Lagemal3e enthélt, wird kein
Mittelwert dargestellt. Hierzu ein Beispiel:

Adresse

Al:lgaben in % korrigiert 20%

Mittelwert 6,9

Median 5,9

Oberes Quartil 99 Maximum 15.7
Maximum 15,7

Minimum 1,0

Unteres Quartil sl

10% - Oberes Quartil 9,9
— Median 5,9

Unteres Quartil 5,0

Minimum 1,0

0%

Adresse korrigiert
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1.3 Begriffserlauterungen zur Datenbankpflege

Die Qualitat der Kunden- und Interessentendatenbanken wurde anhand verschiedener
Untersuchungskriterien beurteilt, die im Folgenden naher erlautert werden. Fur jede Branche
wurde ermittelt,

1. wie viele postalisch unzustellbare Adressen in der Datenbank enthalten sind. Diese Adressen
kénnen aufgrund gravierender Mangel in der Schreibweise, Mehrdeutigkeiten in der
postalischen Anschrift oder etwa einer auslandischen Empfangeranschrift maschinell nicht
korrigiert werden.

2. wie viele unzustellbare Adressen auf Personen- und/oder Haushaltsebene in der Datenbank
enthalten sind. Diese liegen dann vor, wenn die Anschrift nicht mehr aktuell ist und kein
Nachsendeauftrag vorliegt oder wenn eine Person verstorben ist.

3. wie viele unzustellbare Gebaude im Bestand enthalten sind. Ein Geb&ude wird als unzustellbar
bezeichnet, wenn in der Postreferenz-Datei der Deutschen Post Direkt kein Eintrag zum
Gebaude vorhanden ist.

4. wie viele Adressen korrigiert wurden. Bei diesen Adressen wurden Korrekturen bei Vorname,
Nachname, Stral3e, Hausnummer, Postleitzahl und/oder Ort vorgenommen.

5. wie viele Umzugsadressen geliefert wurden. Zu diesen Adressen liegen Nachsendeauftrage
vom Posttochterunternehmen Deutsche Post Adress sowie Umzugsinformationen aus anderen
Quellen vor.

6. wie viele Dubletten vorhanden waren. Dubletten liegen dann vor, wenn eine Adresse mehrfach
mit gleicher oder &hnlicher Schreibweise gespeichert wurde.

Die Analyse erfolgte auf Grundlage der Postreferenz-Datei von Deutsche Post Direkt. In ihr sind
mehr als 190 Millionen aktuelle und ehemalige Privatadressen gespeichert. Sie ist in Deutschland
hinsichtlich GréRRe, Vollstandigkeit und Aktualitat einzigartig. Zur Adresspflege wird unter anderem
die Anschriftenprifung der Deutschen Post genutzt. Hierbei priiffen und bestatigen die Zusteller
kontinuierlich, ob Adressen richtig geschrieben und zustellbar sind. Die Korrekturen flie3en
anschlieBend direkt in die Postreferenz-Datei ein. Zudem werden t&glich tausende Umzugs-
meldungen, Verstorbeneninformationen vom Bundesverband Deutscher Bestatter, von der Schufa
und von weiteren Kooperationspartnern sowie Anderungen von Postleitdaten beriicksichtigt.
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2 Branchenvergleich

unzustellbar auf Gesamt Gesamt
postalisch Personen- und Gebaude unzustellbar inkl. zustellbar
Branche unzustellbar Haushaltsebene unbekannt Umziige Umziige inkl. Umziige
Banken 0,6 36 0,1 21 63 93,7
Konsumgiiter 32 42 03 1,4 91 90,9
Versicherungen 1,4 71 0,5 42 13,3 86,7
Verlagsgewerbe 1,8 94 04 21 13,7 86,3
Offentlicher Sektor 1,0 8,6 15 3,2 14,3 85,7
Einzelhandel 31 10,0 0I5 3,0 16,6 83,4
Versandhandel 25 10,5 1.1 25 16,6 83,4
Touristik 48 88 0,4 26 16,7 83,3
Automotive 3,7 a7 06 3,3 17,3 82,7
Gemeinniltziger Sektor 57 88 1,7 1,6 17.7 823
Branchendurchschnitt 28 8,1 07 26 142 85,8

Tabelle: Anteile der verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (in Prozent)

Ein wichtiges Kriterium, nach dem die Qualitat von Adressbestanden beurteilt wird, ist die Zahl der
unzustellbaren Anschriften. Je weniger unzustellbare Anschriften in einer Datenbank vorhanden
sind, desto héher ist deren Qualitat. Legt man dieses Kriterium zugrunde, so schneiden im
Branchenvergleich Banken mit den wenigsten unzustellbaren Kundenadressen am besten ab. Im
Durchschnitt sind hier 6,3 Prozent der Kundenadressen unzustellbar, zum Beispiel aufgrund von
Fehlern in der postalischen Anschrift oder Umziigen. Umgekehrt bedeutet dies, dass 93,7 Prozent
der Bankkunden-Adressen korrekt sind.

Den zweiten Platz im Branchenranking belegen Konsumguter-Anbieter: Fast 91 Prozent der
Kundenadressen sind zustellbar. Gut 9 Prozent der Adressen von Unternehmen, die Konsumguter
produzieren, sind postalisch oder auf Personen-, Haushalts- oder Gebaudeebene fehlerhaft.

Den dritten Platz belegen Versicherungen: fast 87 Prozent der Kundenadressen sind korrekt und
zustellbar, 13 Prozent fehlerhaft.

Schlusslicht im Branchenvergleich ist der gemeinnitzige Sektor mit fast 18 Prozent unzustellbaren
Kundenadressen und somit nur 82 Prozent richtigen Anschriften in der Datenbank. Hier erreicht im
Schnitt jeder funfte Brief seinen Empfanger nicht.

Stand: Marz 2015 7



Deutsche Post Direkt

Neben der Anzahl der unzustellbaren Sendungen geben noch die Prifkriterien ,Adresskorrekturen®

und ,Dubletten” einen Eindruck davon, wie gut eine Kundendatenbank gepflegt ist.

Wie in der Tabelle zu sehen ist, erreicht beim Prifkriterium ,Adresskorrekturen” die Banken-

Branche keinen Spitzenplatz. Hier wurden tberdurchschnittlich viele Korrekturen an

Adressbestandteilen vorgenommen. Zwar sind diese Adresskorrekturen in den meisten Fallen nicht
relevant dafiir, ob eine Sendung zugestellt werden kann. Dennoch zeigen sie postalische Fehler in
der Datenbank. Sehr gute Werte erzielen Verlage und der Versandhandel. Hier sind im Vergleich
zu anderen Branchen die wenigsten Adresskorrekturen noétig. Der Einzelhandel und die Touristik-

Branche bendtigen die meisten Adresskorrekturen. Hier liegen die Werte weit tUber dem

Branchendurchschnitt von 12,2 Prozent.

Adresse
Branche korrigiert Dubletten
Banken 15,9 0,1
Konsumgiiter 7.6 20
Versicherungen 9,3 03
Verlagsgewerbe 7.2 0,1
Offentlicher Sektor 10,5 32
Einzelhandel 22,4 1,4
Versandhandel 83 22
Touristik 18,5 22
Automotive 12,7 1,4
Gemeinniitziger Sektor 9,3 48
Branchendurchschnitt 12,2 1.8

Tabelle: Anteil von Adresskorrekturen und Dubletten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (in Prozent)

Beim Prifkriterium ,Dubletten” liegen Banken und Verlage besonders weit vorn. In diesen

Branchen sind kaum doppelte Adresseintrdge in den Datenbanken zu finden. Mit jeweils 0,1
Prozent fallt dieser Wert kaum ins Gewicht. Der gemeinnitzige (4,8 Prozent) sowie der dffentliche

Sektor (3,2 Prozent) haben dagegen viele Dubletten in ihren Datenbanken gespeichert.

25

20

15

10

: IIHI|

M postalisch unzustellbar

W unzustellbar auf Personen- und
Haushaltsebene

W Geb3ude unbekannt

B Umziige

W Dubletten

 Adresse korrigiert

Grafik: Darstellung der Fehlerquellen von Kunden- und Interessentendatenbanken gesplittet nach den untersuchten Branchen.
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3  Vergleich im Zeitablauf

2010 und 2012 fiihrte Deutsche Post Direkt bereits Studien zur Kundendatenqualitat und
Datenbankaktualitat in zehn Branchen durch. Wie sich jetzt im Zeitablauf zeigt, hat sich die Qualitat
der Kundendatenbanken insgesamt verschlechtert. Lag im Jahr 2010 der Anteil unzustellbarer
Kundenadressen noch bei 12,8 Prozent, so stieg dieser Wert 2012 auf 13,9 und 2015 auf 14,2
Prozent.

Anteil unzustellbare Kundenadressen (Angabe in Prozent)

Branche Jahr 2015 (Ranking) Jahr 2012 (Ranking) Jahr 2010 (Ranking)
Banken 6,3 (1) 10,2 (2) 13,8 (8)
Konsumgiter 9,1 (2) 14,0 (4) 10,2 (2)
Versicherungen 13,3 (3 8,6 (1 11,9 (4
Verlagsgewerbe 13,7 (4 20,0 (9 13,7 (7)
Offentlicher Sektor 14,3 (5 12,6 (3) 10,5 (3)
Einzelhandell 16,6 (6 18,5 (8) 12,5 (5)
Versandhandel 16,6 (6) 12,6 (3) 9,3 (1)
Touristik 16,7 (7) 14,5 (7) kA
Automotive 17,3 (8) 14,2 (5) 19,5 (9)
Gemeinniitziger Sektor 17,7 (9 14,3 (6) 13,4 (6)
Branchendurchschnitt 14,2 13,9 12,8

Tabelle: Entwicklung der Kundendatenqualitéat zwischen 2010 und 2015

Im Vergleich zu 2010 kdnnen sich nur Banken, Konsumgiter-Unternehmen und Automotive-
Anbieter Uber weniger unzustellbare Adressen in ihren Datenbanken und somit Giber eine bessere
Datenqualitat freuen. Die Automotive Branche liegt trotz Verbesserung jedoch noch weit hinter dem
Branchendurchschnitt zuriick.

Banken, die Konsumgiiter-Industrie und Versicherungen sind Top-Branchen mit gut gepflegten
Kundendaten. Wie sich im Zeitablauf zeigt, belegen diese Branchen stets vordere Platze. So
schnitten Banken bereits vor drei Jahren als Vize-Meister in Sachen Kundendatenqualitat ab.
Sieger war 2012 die Versicherungsbranche, die in diesem Jahr auf dem dritten Platz im
Branchenranking liegt. Von Platz 4 im Jahr 2012 auf den zweiten Platz im Jahr 2015 klettert die
Konsumguiter-Industrie. Diese Branche erreicht mit 9,1 Prozent unzustellbaren Adressen in den
Datenbanken einen Wert weit unter dem Durchschnitt.

Schlusslicht des Branchenvergleichs ist der Gemeinnutzige Sektor. 17,7 Prozent der Kunden-
adressen sind in dieser Branche nicht zustellbar. Auffallig ist, dass sich in den vergangenen funf
Jahren die Datenqualitat stetig verschlechterte. Waren im Jahr 2010 noch 13,4 Prozent der
Kundenadressen fehlerhaft, so sind es in diesem Jahr bereits 17,7 Prozent.
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4  Einzelbetrachtung der Branchen

4.1 Branche: Automotive

Auf dem vorletzten Platz und mit eher schlecht gepflegten Kundendaten schneidet die Automotive-
Branche in der Untersuchung ab. Insgesamt sind im Durchschnitt tiber 17 Prozent der Kunden-
und Interessentenadressen fehlerhaft, so dass die Post ihre Empféanger nicht erreichen wirde. Bei
einem Mailing wiirde so jeder sechste Brief vergebens produziert werden. Uberdurchschnittlich
viele Adressen weisen postalische Fehler auf oder sind beispielsweise umzugsbedingt
unzustellbar.

Konnte die Automotive-Branche bei der Untersuchung im Jahr 2012 noch eine Verbesserung der
Datenqualitét verzeichnen, so erlebt sie aktuell wieder einen Einbruch. Im Jahr 2012 waren 14,2
Prozent der Kundenadressen fehlerhaft, in diesem Jahr stieg der Wert auf 17,3 Prozent.

Die Werte zeigen, dass es gerade fur Automobilhersteller und Handler wichtig ist, in eine regel-
mafRige Kundendatenpflege zu investieren. Nur so kdnnen Interessenten und Stammkunden Uber
Neu- und Gebrauchtwagen sowie Uber Pflege- und Wartungsaktionen regelméafig und zuverlassig
informiert werden.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebiude Adresse Gesamt
Automotive unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umaziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 3,7 a7 0,6 12,7 33 1.4 173
Median 1,1 6,2 06 12,0 33 0,1 14,5
Cheres Quartil 42 9.4 0,7 18,7 40 23 21,7
Maximum 189 379 15 352 51 10,4 435
Minirmurm 0,1 1.9 0,0 01 1,7 0,0 6,0
Unteres Quartil 05 53 0.4 40 2.4 0,0 10,5

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)

Branche: Automotive
20% A
450
40,0 M
350
o Oberes
30,0 10% Quartil
250
= (— Median
Unteres
15|0 S — - ————— —— Minimum
- 0%
10|0 . I SEEEEE—————————— ) E—————
_ Legende
50
] | L
0,0 = T T T
postalisch unzustellbar auf Gebaude Adresse Umzige Dubletten
unzustellbar Personen- und unzustellbar korrigiert
Haushaltsebene

Grafik: Boxplot Diagramm zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken
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4.2 Branche: Banken

Banken verfligen Uber gut gepflegte Kundendaten. Es gibt kaum postalische Fehler (0,6 Prozent)
und auch die Unzustellbarkeit auf Personen- und Haushaltsebene fallt gering aus. Banken haben
kaum unzustellare Gebdude oder Dubletten im Adressbestand. Aus dem Rahmen fallt lediglich das
Kriterium ,Adresse korrigiert. So werden im Durchschnitt bei fast 11 Prozent der Adressen
Korrekturen vorgenommen. Diese sind allerdings in den meisten Fallen nicht zustellrelevant,
sondern flieRBen lediglich als ,B-Note" in die Adressbeurteilung ein. Insgesamt verfiigen Banken im
Branchenvergleich tber die aktuellsten und gepflegtesten Kundendaten.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Geb4ude Adresse Gesamt
Banken unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 0,6 3,6 0,1 10,7 21 0.1 63
Median 0,5 o/ 0,0 6,9 11 0,0 46
Oberes Quartil 0,7 3,6 0,0 10,2 3,9 0,0 85
Maximum 13 14,0 05 28,9 45 0,7 15,2
Minimum 03 1.1 0.0 1,9 0,0 0,0 33
Unteres Quartil 0.4 2,6 0,0 5,1 0,8 0,0 3.9

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)

Branche: Banken
20% A
35,0
300
25,0 10% Oberes
Quartil
20|0 B S — S — — S — S —
— Median
= Unteres
15,0 Quartil
Minimum
10,0 0%
50 — Legende
0,0 =l , , . -
postalisch unzustellbar auf Gebaude Adresse Umzige Dubletten
unzustellbar Personen- und unzustellbar korrigiert
Haushaltsebene

Grafik: Boxplot Diagramm zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken
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4.3 Branche: Einzelhandel

Viele Handelsunternehmen vernachlassigen die Pflege ihrer Kundendaten. Mit insgesamt fast

17 Prozent unzustellbaren Kundendaten liegt die Einzelhandelsbranche im Mittelfeld der insgesamt
zehn untersuchten Branchen. Wie die Analyse zeigt, ist jede zehnte Adresse veraltet und somit auf
Personen- und Haushaltsebene unzustellbar. Viele Adressen weisen Fehler bei Stral3en- und
Ortsnamen sowie Postleitzahlen auf (3,1 Prozent).

Besonders auffallig sind die vielen Schreibfehler. 22,4 Prozent der Adressen waren fehlerbehaftet
und die Adressen wurden korrigiert. Dies ist der hdchste Wert der gesamten Untersuchung. Die
Ursachen hierfiir liegen moglicherweise in der Art der Adressgewinnung (z. B. handschriftlich
ausgefillites Gewinnspiel) oder in dem geringen Eigeninteresse der Kunden, die Adresse korrekt
anzugeben. Im Umkehrschluss zeigt dies, dass fir Handelsunternehmen eine Adresspriufung
besonders lohnend ist. Hier kdnnen Folgekosten aufgrund falscher Adressen direkt minimiert
werden.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebiude Adresse Gesamt
Einzelhandel unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 31 10,0 0,5 22,4 3,0 1.4 16,6
Median 1,6 87 0,6 18,6 27 12 15,1
Oberes Quartil 29 18,3 0,7 239 36 1.8 24,2
Maximum 19,5 233 0,9 70,6 6,6 56 39,9
Minimum 0,4 21 0,1 53 14 02 6,2
Unteres Quartil 1,2 4.1 0.4 14,9 21 0.4 10,8

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)
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4.4 Branche: Gemeinnutziger Sektor

Als Schlusslicht im Branchenvergleich hat der gemeinnitzige Sektor stark verbesserungswirdige
Kundendaten. Insgesamt erreicht in dieser Branche jeder sechste Kundenbrief nicht seinen
Empfanger. Besonders aufféllig ist die hohe Zahl unzustellbarer Adressen (8,8 Prozent). Dabei
sind sehr grof3e Unterschiede zwischen den Unternehmen festzustellen, wie die Minimum-Werte
(1 Prozent) und Maximum-Werte (47,7, Prozent) zeigen. Auf schlecht gepflegte Kundendaten
deutet auch der hohe Wert der zu korrigierenden Adressen hin: 9,3 Prozent der in den Kunden-
und Interessentendatenbanken vorhandenen Anschriften werden bei den Adresspflege-
maf3nahmen berichtigt. Problematisch sind ebenso die in einigen Datenbanken vorhandenen
Dubletten.

Viele Unternehmen des gemeinniitzigen Sektors haben vermutlich keinen regelméRigen Kontakt
zu ihren Kunden. Daher werden Anderungen im Bereich der Adresse nicht sofort erkannt,
aktualisiert und gespeichert. Nur regelmaRige Adresspflegemaflinahmen kénnen helfen, die
Adressqualitat zu verbessern. Besser gepflegte Adressen senken direkt die Zahl unzustellbarer
Sendungen sowie Dubletten und helfen damit Kosten zu sparen.

unzustellbar auf

Gemeinniitziger postalisch Personen- und Geb#ude Adresse Gesamt
Sektor unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umaziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 57 88 1,7 93 1.6 48 17,7
Median 1,1 34 05 88 16 0,1 10,6
Oberes Quartil 31 56 0,7 10,5 22 34 25,0
Maximum 531 47,7 233 31,5 44 271 58,8
Minimum 0,0 1,0 0,0 04 01 0,0 3,0
Unteres Quartil 0,5 2,5 0,2 1.4 0.4 0,0 41

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)

Grafik: Boxplot Diagramm zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken
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4.5 Branche: Konsumgiter

Die Kundendaten von Konsumguter-Unternehmen sind gut gepflegt. Im Branchenvergleich weisen
die Datenbanken der Konsumguter-Anbieter im Durchschnitt wenige unzustellbare Adressen auf.
4,2 Prozent der Kunden- und Interessentenadressen sind demnach nicht zustellbar. Damit erreicht
die Konsumguterbranche den zweiten Platz. Auch die Anteile der anderen typischen Adressfehler
sind vergleichsweise gering.

Die Branchenanalyse im Jahr 2012 wies noch 14 Prozent unzustellbare Adressen aus. In diesem
Jahr sind es 9,1 Prozent, eine deutliche Verbesserung.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebidude Adresse Gesamt

Konsu mgiiter unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 32 42 0,3 76 1.4 20 9,1
Median 0,4 2.0 03 43 1,0 0,1 55
Oberes Quartil 1,0 47 0,3 10,7 16 1,0 9,0
Maximum 35,3 26,0 1,0 349 53 247 375
Minimum 0,0 07 0,0 0,0 0,0 0,0 1,5
Unteres Quartil 02 1,1 0,1 07 0,7 0,0 2,7

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)

Branche: Konsumgiiter
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4.6 Branche: Offentlicher Sektor

Der o6ffentliche Sektor liegt mit insgesamt 14,3 Prozent unzustellbaren Adressen mit Mittelfeld der
untersuchten Branchen. 8,6 Prozent der Kunden- und Interessentenadressen sind auf Personen-
und Haushaltsebene unzustellbar. Bei 1,5 Prozent ist das Gebaude nicht bekannt. Nur ein Prozent
der Adressen weisen postalische Fehler auf. Dies ist der zweitbeste Wert der gesamten
Untersuchung. 3,2 Prozent der analysierten Adressen sind bekannt verzogen, es liegt also ein
Nachsendeantrag mit der neuen Adresse vor. In den Daten des Offentlichen Sektors sind
vergleichsweise viele Dubletten enthalten.

Im Vergleich zu den Untersuchungen in den Jahren 2010 und 2012 hat sich die Adressqualitat des

Offentlichen Sektors verschlechtert. 2010 waren 10,5 Prozent der Kundendaten unzustellbar. 2012
stieg die Zahl auf 12,6 Prozent und liegt nun bei 14,3 Prozent.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebdude Adresse Gesamt

Offentlicher Sektor unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 1,0 86 1.5 10,5 32 3,2 143
Median 06 45 0,9 95 16 0,5 8,8
Oberes Quartil 1.1 15,7 20 13,3 32 1,1 13
Maximum 6,8 22,8 6,9 45,2 18,9 218 36,9
Minimum 0.0 1,3 0,0 0,0 0,0 0,0 4,1
Unteres Quartil 0,2 2.8 0.5 1,2 0.8 00 5,6

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)

Branche: Offentlicher Sektor
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4.7 Branche: Touristik

Ohne Adresspflege landet jeder sechste Brief eines Touristikunternehmens nicht beim Empfanger.
Insgesamt sind die Datenbestande der Touristikbranche deutlich verbesserungswurdig. Mit einem
Durchschnittswert von 16,7 Prozent landet diese Branche auf dem siebten Platz im Branchen-
vergleich. Viele Adressen sind auf Personen- und Haushaltsebene unzustellbar (8,8 Prozent),
weisen Fehler in der postalischen Anschrift auf (4,8 Prozent) oder die Empfanger sind umgezogen
(2,6 Prozent).

Zudem finden sich in den Adressdatenbanken von Touristikunternehmen viele Schreibfehler. Im
Schnitt weist jede fiinfte Kunden- und Interessentenadresse Fehler auf (18,5 Prozent). Interessant
ist hierbei, dass dieser Wert nicht aufgrund von einigen Ausreif3ern in der Untersuchung zustande
kommt, sondern dass viele Touristikunternehmen mit fehlerhaften Adressen zu kdmpfen haben.

Da sich Fehler in der Kundenadresse nicht nur auf die Zustellbarkeit auswirken, sondern indirekt
auch auf das Image des Unternehmens, ist die Prifung und Aktualisierung von Privatkunden-
adressen fir diese Branche besonders empfehlenswert.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebiude Adresse Gesamt
Touristik unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 48 88 0,4 18,5 26 ZD 16,7
Median 1,3 6,1 0,3 17,7 2.4 0,7 11,2
Oberes Cuartil 20 10,7 0,5 211 3.4 3.6 18,0
Maximum 69,8 38,9 1,5 56,6 52 13,3 74,2
Minimum 0,2 1,0 0,1 43 06 0.1 32
Unteres Quartil 09 32 02 13.4 1.8 05 7.9

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)
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4.8 Branche: Verlagsgewerbe

Nachdem die Verlagsbranche im Jahr 2012 auf dem letzten Platz im Branchenvergleich landete, ist
die Datenqualitat mittlerweile wieder gestiegen. 2012 waren noch genau 20 Prozent der Kunden-
daten im Schnitt unzustellbar, in diesem Jahr liegt der Wert mit 13,7 Prozent deutlich niedriger.
Verlage erreichen damit den vierten Platz im Branchen-Ranking.

Insgesamt sind 1,8 Prozent der Adressen postalisch unzustellbar. 9,4 Prozent sind unzustellbar,
zum Beispiel weil die Interessenten ohne Angabe einer neuen Adresse umgezogen oder
verstorben sind. Zu 2,1 Prozent der Adressen liegt eine neue Umzugsadresse vor. Es sind nur
wenige Dubletten im Datenbestand vorhanden. Immerhin 7,2 Prozent der untersuchten Kunden-
und Interessentenadressen von Verlagen weisen Schreibfehler bei Vorname, Nachname, Stralie,
Hausnummer, Postleitzahl und/oder Ort auf.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebidude Adresse Gesamt
Verlagﬂewerbe unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 18 9,4 0,4 72 21 0.1 13,7
Median 06 56 0,3 64 24 0,0 12,7
Oberes Quartil 11 15,3 05 10,9 30 01 21,0
Maximum 227 26,5 09 17,3 43 07 31,6
Minimum 0,0 1,4 0,0 01 0,0 0,0 2,6
Unteres Quartil 0.1 3.0 02 3.0 1.0 0,0 50

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)
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4.9 Branche: Versandhandel

Mit 16,6 Prozent unzustellbaren Adressen landet die Versandhandelsbranche im unteren Drittel
des Branchenrankings. In den vergangenen funf Jahren hat sich die Kundendatenqualitat der
Versender kontinuierlich verschlechtert. Im Jahr 2010 waren 9,3 Prozent der Kundendaten
unzustellbar, im Jahr 2012 waren es bereits 12,6 Prozent. Konnte diese Branche vor fiinf Jahren
noch bestens gepflegte Kundendaten vorweisen, so rutschte der einstige Spitzenreiter im
Branchenranking 2012 auf den dritten und in diesem Jahr auf den siebten Platz ab. Dieses
Ergebnis ist alarmierend, denn schlie3lich bilden die Kaufer- und Interessentenadressen in dieser
Branche einen wichtigen Bestandteil des Betriebskapitals.

Neben gravierenden postalischen Fehlern in der Anschrift (2,5 Prozent) sind 10,5 Prozent der
Kunden- und Interessentenadressen unzustellbar, weil die Personen unbekannt verzogen oder
verstorben sind. 1,1 Prozent des Adressbestandes ist aufgrund eines unzustellbaren Gebaudes
nicht erreichbar. Zu 2,5 Prozent der Anschriften ist eine aktuelle Umzugsadresse bekannt und zu
2,2 Prozent der Anschriften ist eine Dublette im Adressbestand vorhanden. Uber acht Prozent der
Adressen weisen Schreibfehler auf.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebdude Adresse Gesamt
Versandhandel unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 25 10,5 1.1 8,3 25 22 16,6
Median 1,0 48 0,4 76 25 0.4 14,6
Oberes Quartil 2,7 13,0 0,9 10,4 4.8 2,0 21,7
Maximum 9.8 557 7.7 21,8 59 238 64,2
Minimum 01 0,0 0,0 0,4 0,0 0,0 0,2
Unteres Quartil 0,5 2,8 0,3 5.0 0,0 0,2 7,5

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)
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4.10 Branche: Versicherungen

Versicherungen erreichen mit 13,3 Prozent unzustellbaren Adressen den dritten Platz im
Branchenranking. Jedoch ist dieser Wert der schlechteste, den die Branche innerhalb der letzten
funf Jahre erzielte. Bei der ersten Analyse im Jahr 2010 kamen die Kundendatenbanken von
Versicherungen auf knapp 12 Prozent unzustellbare Adressen, im Jahr 2012 sank der Wert auf 8,6
Prozent.

Im Durchschnitt werden 7,1 Prozent der Adressen auf Personen- oder Haushaltsebene als
unzustellbar ermittelt. Postalisch unzustellbare Adressen sind zu 1,4 Prozent und mit einem
unzustellbaren Gebaude zu 0,5 Prozent vorhanden. Bei 4,2 Prozent werden aktuelle
Umzugsadressen ermittelt. Dubletten spielen kaum eine Rolle (0,3 Prozent). 9,3 Prozent der
Adressen werden korrigiert.

unzustellbar auf

postalisch Personen- und Gebiude Adresse Gesamt
Versicherungen unzustellbar Haushaltsebene unzustellbar korrigiert Umziige Dubletten unzustellbar
Mittelwert 1.4 71 05 9,3 42 0,3 13,3
Median 0,6 22 0,3 09 1,4 0,0 4,6
Cberes Quartil 1.6 5,2 0,5 12,8 3,7 0,2 12,2
Maximum 6,2 38,6 38 88,8 30,0 35 64,4
Minimum 0,3 1,8 0,2 0,0 0,7 0,0 37
Unteres Quartil 0.4 2,0 0,2 06 1.2 0,0 3,9

Tabelle: Statistische Werte zu den verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken (Angaben in Prozent)

Branche: Versicherungen
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5 Erfolgsfaktor Adressbereinigung

5.1 Erfolg mit korrekten Kundenadressen

Die vorliegende Studie hat gezeigt, dass die Qualitat vieler Adressdatenbanken optimiert werden
kann. Dabei gibt es zwischen den verschiedenen Branchen durchaus grofl3e Unterschiede bei der
Kundendatenpflege. So haben Banken gut gepflegte Daten (94 Prozent), der gemeinniitzige Sektor
leider deutlich weniger (82 Prozent zustellbare Adressen).

Die meisten Unternehmen sind sich des Wertes ihrer Kundendaten bewusst. Sie wissen, dass
Fehler bei der Anrede, Vor- und Nachnamen sowie der postalischen Anschrift eine gute Kunden-
beziehung gefahrden und das eigene Image negativ beeinflussen kénnen. Dies méchte kein
Unternehmen aufs Spiel setzen. Daher investieren erfolgreiche Unternehmen in die Pflege und
Aktualisierung ihrer Kunden- und Interessentenadressen.

Die professionelle Pflege von Adressdaten gehort zu den Kernaufgaben von Deutsche Post Direkt.
Qualitatsgarant ist dabei die Postreferenz-Datei. Diese Datenbank enthélt mehr als 190 Millionen
aktuelle und ehemalige Privatadressen. Ehemalige und damit unzustellbare Adressen entstehen
zum Beispiel bei Umzug, Namensénderung durch Heirat oder Sterbeféllen. Hinsichtlich Gréi3e,
Aktualitat und Vollstandigkeit ist die Postreferenz-Datei einzigartig in Deutschland. Zur Pflege der
Postreferenz-Datei wird u. a. die Anschriftenprifung der Deutschen Post genutzt. Hierbei prifen
und bestatigen die Zusteller kontinuierlich, ob Adressen richtig geschrieben und zustellbar sind. Die
Korrekturen flieRen anschlieBend direkt in die Postreferenz-Datei ein. Zudem werden taglich
tausende Umzugsmeldungen, Verstorbeneninformationen vom Bundesverband Deutscher
Bestatter und von weiteren Kooperationspartnern der Deutschen Post Direkt sowie Anderungen
von Postleitdaten berlicksichtigt.

Im Ergebnis profitieren Unternehmen von einer hohen Adressqualitdt und machen damit den
ersten Schritt zu einem langfristigen und erfolgreichen Kundendialog. Gleichzeitig senken sie mit
einer frihzeitigen Adressbereinigung ihre Kosten fur Mailingproduktion, Versand und Retouren, da
der Kundendialog auf aktuellen und zustellbaren Adressen basiert.

5.2 Nutzen der Untersuchung

Wie bereits in den Jahren 2010 und 2012 geben die hier dargestellten Ergebnisse Auskunft Giber
die Qualitat von Kundendatenbanken in zehn Branchen. Zusétzlich ermdglichen sie Unternehmen,
den Zustand der eigenen Kundendatenbank ins Verhéaltnis zur Branche wie auch zur Gesamt-
wirtschaft zu setzen. Voraussetzung dafir ist, dass die eigene Kunden- und Interessenten-
datenbank nach den beschriebenen Kriterien, wie z. B. unzustellbare Daten, Umztge und
Dubletten, analysiert wird.

Deutsche Post Direkt bietet im Internet unter www.addressfactory-web.de einen Gratis-Check von
Adressdaten. Als Ergebnis erhalten Unternehmen eine grafisch aufbereitete Ubersicht (iber die
untersuchten Kriterien, das Aktualisierungspotenzial sowie die Kosten, die fir eine Bereinigung
anfallen wirden. Eine anschlieRende Pflicht zur Beauftragung besteht nicht.

Mit Hilfe dieser statistischen Auswertung kann die Qualitat der eigenen Datenbank mit den in der
Analyse beschriebenen Ergebnissen der jeweiligen Branche direkt verglichen werden.

Welche Vorteile mit der Pflege von Kundendaten im Detail zu erzielen sind, kénnen Unternehmen
auf den Referenzseiten von Deutsche Post Direkt im Internet (www.postdirekt.de/referenzen)
einsehen. Hier gewahren Firmen aus vielen der hier untersuchten Branchen Einblick in die Praxis
der Kundendatenpflege.
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6 Impressum

Herausgeber der Studie ,Kundendaten-Qualitat 2015 ist die Deutsche Post Direkt GmbH.

Deutsche Post Direkt bietet das komplette Leistungsspektrum im Adressmanagement. Die
Tochtergesellschaft der Deutschen Post wurde 1998 gegriindet und entwickelt heute mit mehr
als 100 Mitarbeitern am Standort Troisdorf bei Bonn Standardprodukte und individuelle Adress-
I6sungen zur Optimierung der Direktwerbung. Das Unternehmen ist in vier Geschaftsfelder
gegliedert, deren Leistungen nahtlos kombiniert werden kénnen: Adressbereinigung, Adress-
anreicherung, Adressanalyse, Adressvermietung.

Namhafte Kunden vor allem aus den Branchen Automotive, Finanzdienstleistungen, Fundraising,
Handel/Konsumgter, Telekommunikation und Verlage vertrauen auf das Know-how des Adress-
spezialisten: zum Beispiel Porsche, ING-DiBa, SOS-Kinderdorf, Procter & Gamble, The Phone
House und Konradin Mediengruppe. Deutsche Post Direkt besitzt das IT-Sicherheitszertifikat nach
ISO 27001 und ist Mitglied des Deutschen Dialogmarketing Verbands DDV.
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