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I?er
Uberblick

1. Uberblick

Warum diese Studie?

Unternehmen, die sich der systematischen Generierung und Analyse fir sie wichtiger Daten widmen, werden
die Gewinner von morgen sein. Die Herausforderung besteht darin, dass IT-Systeme nicht nur die riesigen
Datenmengen verarbeiten, sondern auch mit fehlenden, falschen oder doppeldeutigen Adressdaten umgehen
mussen. Dass diese Herausforderung keine einfache Aufgabe ist, zeigen die Ergebnisse dieser Untersuchung. So
kann es bereits bei der Datenerfassung zu Fehlern kommen. Sind die Adressdaten einmal korrekt erfasst, unter-
liegen sie permanenten Anderungen, die dazu fuhren kénnen, dass wertvolle Kundenbeziehungen verloren

gehen.

Adressen unterliegen permanenten Anderungen:

veranderte
Ortsnamen

)

neu angelegte,
aufgeteilte oder
umbenannte StraBen

Scheidungen

Hochzeiten Umzige

Todesfalle

Daten fur 2017

In der Untersuchung ,,Adress-Studie 2018” analysiert
Deutsche Post Direkt, die auf Adress- und Daten-
management spezialisierte Tochtergesellschaft der
Deutschen Post, wie der derzeitige Stand der Kunden-
daten-Qualitat in Deutschland ist und beantwortet
folgende Fragen:

Was sind die haufigsten Fehler bei Adressdaten?
Welche Branchen liegen in Bezug auf die Daten-
qualitat vorn?

In welchen Branchen gibt es Optimierungsbedarf?
In welchen Branchen hat sich die Adressqualitat
innerhalb der vergangenen drei Jahre verbessert?
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Rechtschreibfehler bis unzustellbar — die Fehlerkategorien

Eine erfolgreiche Kundenkommunikation kann durch fehlerhafte Adressen verhindert werden — durch falsche Titel, falsch geschriebene Namen oder
veraltete Daten. Folgende Fehlerkategorien wurden in der vorliegenden Studie erfasst:

Postalisch unzustellbar Unzustellbar auf Personen- und Haushaltsebene Unzustellbar auf Gebaudeebene
Postalische Anschrift fehlerhaft, mehrdeutig oder auslandisch, Anschrift ist nicht mehr aktuell und kein Nachsendeauftrag vorhanden Gebaude in Anschrift nicht in der Postreferenz-Datei der Deutschen
sodass keine maschinelle Korrektur méglich ist oder Person ist verstorben Post Direkt vorhanden

g
~
g
AN
S
g
~

Ben Beispiel Ben Beispiel Ben Beispiel
Sonnenallee 5 BeispielstraBe 1 O O O BeispielstraBe 1x-z
123 Int. Raumstation 12345 Beispielstadt m] 12345 Beispielstadt

Umzige Korrigiert Dubletten
Zur Adresse liegen Nachsendeauftrdge oder andere Umzugs- Korrekturen bei Vorname, Nachname, Straf3e, Hausnummer, Adresse mehrfach mit gleicher oder dhnlicher Schreibweise gespeichert
informationen vor Postleitzahl und/oder Ort vorgenommen

IS
~
AN
.vvv
P
WS
AN
NSNS
A

Ben Beispiel Benn Beischpiel Ben Beispiel
MusterstF:aBe 2 o BeispielstraBe 1 BeispielstraBe 1 —
67891 Musterdorf 12345 Beispielstadt 12345 Beispielstadt

\¥




Adress-Studie 2018: Untersuchung zur Qualitat von Kundenadressen in Deutschland 1. Uberblick

Die wichtigsten Ergebnisse

Durchschnittlich ist jede sechste Kundenadresse fehlerhaft GroBte Fehlerquelle sind unzustellbare Adressen auf Durchschnittlich konnten
Personen- und Haushaltsebene knapp 7 % der Adressen

korrigiert werden
16,4 %

2,1 % Postalisch unzustellbar

Unzustellbar auf Personen- und Haushaltsebene
83,6 %
o,
0,7 % Unzustellbar auf Gebdudeebene
6,1 % Umzige m

Korrigiert gesamt Dubletten

Gesamt unzustellbar

Gesamt zustellbar

Die Kundendaten-Qualitat sinkt kontinuierlich Banken belegen Platz 1 in Sachen Adressdaten-Qualitat Schlusslicht ist der 6ffentliche Sektor
Gesamt unzustellbar

7,0 % 26,7 %

Unzustellbar Unzustellbar

2015 2018
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Branchenvergleich
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Banken mit bester Kundendaten-Qualitat

Ein wichtiges Kriterium, nach dem die Qualitat von
Adressbestanden beurteilt wird, ist die Zahl der
unzustellbaren Anschriften. Je weniger unzustell-
bare Anschriften in einer Datenbank vorhanden
sind, desto hdher ist deren Qualitat. Hier schneiden
Banken im Branchenvergleich am besten ab. Im
Durchschnitt sind in dieser Branche 7 % der Kun-
denadressen unzustellbar. Den zweiten Platz im
Branchenranking belegt der Versandhandel. Fast

10 % sind hier postalisch oder auf Personen-, Haus-
halts- oder Gebaudeebene fehlerhaft. Auf Platz 3

im Branchenranking liegt der gemeinnitzige Sektor
mit gut 13 % fehlerhaften Adressen. Schlusslicht im
Branchenvergleich ist der 6ffentliche Sektor mit fast
27 % unzustellbaren Kundenadressen. Hier erreichen
im Durchschnitt nur drei von vier Postsendungen ihre
Empfanger.

Neben der Anzahl unzustellbarer Sendungen geben
auch die Prufkriterien ,, Adresskorrekturen” und
~Dubletten” einen Eindruck davon, wie gut eine
Kundendatenbank gepflegt ist. Wie die Auswertung
zeigt, sind im Durchschnitt in jeder Interessenten-
und Kundendatenbank 6,8 % fehlerhafte Adressen

2. Branchenvergleich

enthalten. Zwar sind diese Adresskorrekturen in den
meisten Fallen nicht relevant dafir, ob eine Sendung
zugestellt werden kann. Dennoch zeigen sie postali-
sche Fehler in den Datenbanken. Ein Beispiel fur eine
solche Korrektur ist, wenn in der Datenbank statt
~HahnenstraBe” nur ,HanenstraBe” vermerkt ist.
Wie rechts zu sehen ist, erreichen beim Prifkriterium
~Adresse korrigiert” die Versicherungen, Verlage
und Banken Spitzenplatze. Hier sind die wenigsten
Adresskorrekturen nétig. In den Branchen Einzel-
handel, im gemeinnitzigen Sektor und im Automo-
bil-Sektor wurden dagegen Adresskorrekturen im
zweistelligen Prozentbereich ermittelt. Zudem finden
sich in den Adressdatenbanken der untersuchten 200
Unternehmen im Durchschnitt 2 % Dubletten, also
mehrfache Eintrage. Bei Versicherungen und Ver-
lagen spielen Dubletten kaum eine Rolle. Besonders
auffallig ist, dass im Touristik-Sektor viele Dubletten
in den Datenbanken enthalten sind (5,5 %). Auch im
Einzelhandel sind Gberdurchschnittlich viele doppelte
Eintrage in den Datenbanken zu verzeichnen.

Anteil korrigierter Adressen

in %

Versicherungen

Verlage

Banken

Offentlicher Sektor

Konsumguter

Versandhandel

Touristik

Automotive

GemeinnUtziger Sektor

Einzelhandel

Branchendurchschnitt

i

1.6
2,6
2,9
4,1
59
6,9
9,7
10,8
11,0
................... 6’8
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Kundendaten-Qualitat nach Branche

Anteile der verschiedenen Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken in %

Postalisch unzustellbar Unzustellbar auf Personen- und Haushaltsebene B Unzustellbar auf Gebdudeebene B Umzlge Gesamt zustellbar

7,0 9,8 13,1 14,5 15,3 16,6 16,8 19,7 24,3 26,7 16,4

€E\E£§3@3@5%@*@5'

Banken Versandhandel GemeinnUtziger Konsumguter Automotive Versicherungen Touristik Offentlicher Branchen-
Sektor
Daten-

Sektor durchschnitt
qualitat

—

Einzelhandel Verlagsgewerbe
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Vergleich im
Zeitablauf
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Datenqualitat sinkt kontinuierlich

Deutsche Post Direkt fihrte bereits mehrfach Studien
zur Adress-Qualitat durch. Wie sich im Vergleich zur
letzten Studie aus dem Jahr 2015 zeigt, hat sich die
Qualitat der Kundendaten insgesamt verschlechtert.
Lag im Jahr 2015 der Anteil unzustellbarer Kunden-
adressen noch bei 14,2 %, so ist dieser Wert nun

auf 16,4 % gestiegen. Insgesamt ist dies auch der
schlechteste Wert seit Beginn der Untersuchungsrei-
he im Jahr 2010. Damals lag der Durchschnittswert
unzustellbarer Interessenten- und Kundenadressen
noch bei 12,8 %. Obwohl viele Unternehmen die
Bedeutung von Kundendaten im digitalen Zeitalter
erkannt haben, sinkt die Datenqualitat dennoch kon-
tinuierlich.

Im Vergleich zu 2015 kénnen sich nur Versender,
Unternehmen des gemeinnitzigen Sektors sowie
Automotive-Anbieter Uber eine bessere Daten-
qualitat freuen. Diese drei Branchen liegen zu-

dem unter dem Branchendurchschnitt von 16,4 %.
Alle anderen erzielen im Vergleich zum Jahr 2015
schlechtere Ergebnisse. In manchen Wirtschafts-
zweigen hat sich die Datenqualitat sogar teils massiv
verschlechtert.

3. Vergleich im Zeitablauf

Der Bankensektor ist in punkto Datenqualitat die Top-
Branche. Wie bereits bei der Untersuchung des Jahres
2015 belegen die Finanzinstitute den vordersten Platz.
Eine immense Steigerung erzielte der Versandhandel.
Waren 2015 noch durchschnittlich 16,6 % der Interes-
senten- und Kundendaten unzustellbar, so waren es
2018 nur noch 9,8 %. Das entspricht einer Verbesse-
rung um 6,8 Prozentpunkte.

Schlusslicht unter den zehn Branchen ist der 6ffent-
liche Sektor mit 26,7 % unzustellbaren Interessenten-
und Kundenanschriften. Bereits 2015 lag diese
Branche mit 14,3 % fehlerhaften Adressen nur im
Mittelfeld. Allerdings hat sich die Datenqualitat nun
deutlich verschlechtert. Der Anteil unzustellbarer Ad-
ressen stieg von 14,3 auf 26,7 %, was einem Zuwachs
von 12,4 Prozentpunkten entspricht.

Insgesamt 10,6 Prozentpunkte mehr falsche Adressen
als noch 2015 weisen die Datenbanken der Verlage
auf. Und auch die Unternehmen der Konsumguter-
branche erzielen mit einem Zuwachs von 5,4 Prozent-
punkten im Zeitvergleich eine deutlich schlechtere
Datenqualitat als noch 2015.

Banken auf Platz 1 — 6ffentlicher Sektor ist Schlusslicht

Anteil unzustellbarer Adressen in %

26,7

7,0

& =

Banken Offentlicher Sektor
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Anteil unzustellbarer Kunden- und Interessentenanschriften in %

2015 7 2018

T

3. Vergleich im Zeitablauf
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Banken

1. Platz Gut gepflegte Interessenten- und Kundendaten sind
far Banken das A und O. Das spiegelt sich in der
Analyse wider. Es gibt kaum postalische Fehler (0,7 %)
€ und auch die Unzustellbarkeit auf Personen- und
Haushaltsebene fallt mit 3,2 % vergleichsweise gering
aus. Banken haben kaum unzustellbare Gebaude im
Adressbestand. Zu 2,9 % der Anschriften liegt eine
Information Uber einen Umzug und damit Uber die neue Anschrift vor.
Damit fihren Banken mit nur 7 % unzustellbaren und 93 % zustellbaren
Interessenten- und Kundenadressen den Branchenvergleich an.
Der im Vergleich zu anderen Sparten gut gepflegte Datenbestand ist
sicherlich auch mit dem Eigeninteresse vieler Bankkunden zu erklaren,
die Anderung ihrer Adresse ihrer Bank mitzuteilen. So bleibt die Daten-
substanz im Vergleich zu anderen Wirtschaftszweigen auf einem quali-
tativ hohen Niveau.
GegenuUber der Untersuchung aus dem Jahr 2015 hat sich die Daten-
qualitdt von 6,3 auf 7 % nur leicht verschlechtert. Insgesamt verfiigen
Banken im Branchenvergleich Gber die aktuellsten und gepflegtesten
Kundendaten.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

Unzustellbar auf
Gebaudeebene

Umzige

Durchschnitt aller Branchen

15,7
7,0
0,2
2'9 - 2'9
Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

E GegenuUber 2015 um
0,7 Prozentpunkte verschlechtert

6,8
2,9
....... 1,3
2,0
Adresse Dubletten
korrigiert
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Versandhandel

2. Platz Mit gut 90 % zustellbaren Interessenten- und Kunden-
anschriften erreicht der Versandhandel die Silberme-
6_ daille und somit Platz 2 im Branchenvergleich. Dies be-
E deutet im Umkehrschluss, dass bei einem Mailing ohne
EE vorherige AdresspflegemaBBnahmen einer von zehn

Briefen seinen Empfanger nicht erreicht.

Neben postalischen Fehlern in der Anschrift (1,5 %)
sind 5,5 % der Kunden- und Interessentenadressen unzustellbar, weil die
Personen unbekannt verzogen oder verstorben sind. Es sind kaum unzu-
stellbare Gebaudeadressen im Bestand (0,3 %). Zu 2,5 % der Anschriften
ist eine aktuelle Umzugsadresse bekannt und zu 1,3 % der Anschriften
ist eine Dublette im Adressbestand vorhanden. Fast 7 % der Adressen
weisen Schreibfehler auf.

Die Kundendaten-Qualitat in der Versandhandelsbranche hat sich im
Vergleich zu 2015 deutlich gebessert. 2015 waren 16,6 % der Adressen
einer Kundendatenbank nicht korrekt. In der aktuellen Untersuchung
kommen die Versender auf 9,8 % unzustellbare Interessenten- und
Kundenanschriften. Damit verbesserte sich das Ergebnis der Versand-
handler innerhalb von drei Jahren um 6,8 Prozentpunkte.

Die gut gepflegten Interessenten- und Kundendaten spiegeln die groBe
Bedeutung einer aktuellen Kundendatenbank fir den Versandhandel
wider. SchlieB3lich bilden die Kaufer- und Interessentendaten einen
wichtigen Teil des Betriebskapitals.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

B Unzustellbar auf
Gebaudeebene

28,0

B Umzlge

Durchschnitt aller Branchen

16,4
9,8
0,3
2'5 - 2,0
Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

Z' GegenuUber 2015 um
6,8 Prozentpunkte verbessert

6,9
6,8
....... 1.3
2,0
Adresse Dubletten
korrigiert
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Gemeinnutziger Sektor

3. Platz Die Interessenten- und Kundendaten des gemeinnit-
zigen Sektors sind Uberdurchschnittlich gut gepflegt.
OO Wahrend im Branchendurchschnitt 16,4 %

sind, finden sich bei den Unternehmen des gemeinnit-

zigen Sektors im Schnitt nur 13,1 %. Dennoch wirde

bei diesem Wert jeder siebte Kundenbrief seinen
Empfanger nicht erreichen. Auch wenn der Wert falscher und damit
unzustellbarer Kundenadressen vergleichsweise gering scheint, sind die
Adressen des gemeinnitzigen Sektors dennoch optimierbar. Darauf
deutet der hohe Wert zu korrigierender Adressen hin: 11 % der in den
Kunden- und Interessentendatenbanken vorhandenen Anschriften sind
fehlerhaft. Das ist der zweitschlechteste Wert im Branchenvergleich.
Nur die Adressen des Einzelhandels erreichen ein héheres Ergebnis. Im
Zeitverlauf hat sich die Datenqualitat dieser Branche gebessert. Die Zahl
unzustellbarer Interessenten- und Kundendaten sank zwischen 2015 und
2018 von 17,7 auf 13,1 %. Viele Unternehmen des gemeinnUtzigen Sek-
tors wie beispielsweise Vereine haben vermutlich keinen regelmaBigen
schriftlichen Kontakt zu ihren Kunden oder Mitgliedern. Zudem haben
diese nur einen geringen Anreiz, Anderungen ihrer Adresse mitzuteilen.
Die Folge ist, dass beispielsweise Umzlge nicht bertcksichtigt und Mai-
lings somit unzustellbar werden. Die regelmaBige Aktualisierung der Be-
standsdaten durch einen Abgleich mit externen Referenzdaten steigert
in diesen Fallen die Adressqualitat.

m falsche Adressen in Kundendatenbanken gespeichert

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 43,6

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

B Unzustellbar auf
Gebaudeebene

B Umzlge

Durchschnitt aller Branchen

16,4
13,1
0,5 2.9
2,2
Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

A

GegenuUber 2015 um
4,6 Prozentpunkte verbessert

11,0
6,8 :
1.9
2,0
Adresse Dubletten
korrigiert
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Konsumguter

4. Platz

Mit durchschnittlich 14,5 % falschen und somit un-
zustellbaren Kauferadressen liegt die Konsumguter-
Branche auf Platz 4 aller untersuchten Sektoren. Im
Vergleich zur Untersuchung 2015 hat sich die Daten-
qualitat der Konsumguterhersteller deutlich ver-
schlechtert. Wahrend 2015 9,1 % aller Interessenten-
und Kundendaten unzustellbar waren, sind es 2018

bereits 14,5 %. Das entspricht einer Steigerung um 5,4 Prozentpunkte.
Probleme bereiten Konsumguter-Unternehmen allem Anschein nach
Kaufer, die umziehen und ihre neue Adresse nicht mitteilen. 9,3 % der
Adressen der Interessenten- und Kundendatenbanken sind auf Perso-
nen- und Haushaltsebene unzustellbar. Dieser Wert liegt deutlich Gber

dem Branchendurchschnitt von 7,5 %. Bei weiteren 3 % der Anschriften

liegt eine Umzugsadresse vor, sodass diese Personen weiterhin kontak-
tiert werden kénnen. Nur regelmaBige AdresspflegemaBnahmen kén-

nen helfen, die Adressqualitat zu verbessern. Besser gepflegte Adressen

senken direkt die Zahl unzustellbarer Sendungen sowie Dubletten und
helfen damit, Kosten zu sparen.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 65,4

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

Unzustellbar auf
Gebaudeebene

Umzige

Durchschnitt aller Branchen

0,4 4,3
3'0 -

Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

E GegenuUber 2015 um
5.4 Prozentpunkte verschlechtert

........ 5,9
6,8
2,0
2,0
Adresse Dubletten
korrigiert
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Automotive Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken
g
in %
5. Platz Die Automotive-Branche hat noch Hausaufgaben in
Sachen Kundendatenpflege zu erledigen. Denn gut Postalisch unzustellbar 42,9
15 % der Kunden- und Interessentenadressen der Unéustellﬁa: au; Personen-
, " . . t
@ Automobilhersteller und -handler sind falsch. Bei ne matsnatisehene
. . . ) . B Unzustellbar auf
einem Mailing wiirde so jeder sechste Brief vergebens Gebaudeebene
produziert und ausgeliefert werden. M Umzige

Mit diesem Ergebnis liegt die Automotive-Branche im
Mittelfeld und damit noch etwas besser als der Branchendurchschnitt von
16,4 %. Auffallig sind die hohe Zahl unzustellbarer Adressen auf Perso- burchschnitt aller Branchen
nen- und Haushaltsebene sowie der hohe Wert bei Adresskorrekturen oo 15,3 :
(10,8 %). |
GegenUber der Untersuchung aus dem Jahr 2015 hat sich die Daten- 10,8
qualitat um 2 Prozentpunkte von 17,3 auf 15,3 % gebessert. Damit :
gehort der Automotiv-Sektor zu den wenigen Branchen, deren Daten- :
qualitat sich innerhalb der vergangenen drei Jahre verbessert hat. Lo AU :
Die Ergebnisse zeigen, dass es gerade fir Automobilhersteller und Hand- 05
ler wichtig ist, in eine regelmaBige Kundendatenpflege zu investieren. ' . 4.6 2,4

Nur so kénnen Interessenten und Stammkunden per Dialogmarketing 38

Ube_r Neu- und ?ek_)ra_UChtwégen sowie Uber Pﬂege_ und Wartungs- Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum Adresse Dubletten
aktionen zuverlassig informiert werden. korrigiert

ﬂ GegenuUber 2015 um
2,0 Prozentpunkte verbessert
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Versicherungen

6. Platz Versicherungen erreichen mit 16,6 % unzustellbaren
Adressen einen mittleren Platz im Branchenvergleich.
Die Datenqualitat hat sich innerhalb der vergangenen
— drei Jahre um 3,3 Prozentpunkte verschlechtert.
R Wie andere Branchen kampfen Versicherungen vor
allem mit veralteten Adressen. Im Durchschnitt werden
3 % der Adressen auf Personen oder Haushaltsebene
als unzustellbar ermittelt, etwa weil die Personen ohne Angabe des neu-
en Wohnortes umgezogen oder verstorben sind. Postalisch unzustellbare
Adressen sind zu 0,5 % und mit einem unzustellbaren Gebdude zu 0,8 %
vorhanden. Gut 12 % der analysierten Adressen sind bekannt verzogen,
es liegt also ein Nachsendeantrag mit der neuen Adresse vor. Dubletten
spielen bei Versicherungen keine Rolle, ebenso wenig fehlerhafte Adres-
sen (1,6 % Adresskorrekturen).
Lagen die Versicherungen in friheren Untersuchungen immer auf einem
der vorderen Platze, so rutschte diese Branche in 2018 merklich ab. Még-
licherweise ist die verminderte Datenqualitat damit zu erklaren, dass
viele Versicherungen vor dem Inkrafttreten der Datenschutzgrundver-
ordnung im Mai 2018 ihre Kunden, auch Kunden mit Altvertragen, tber
ihre neuen Datenschutzrichtlinien schriftlich informiert und im Vorfeld
auch die Daten von Altkunden gepruift haben.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 871

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

B Unzustellbar auf

Gebaudeebene
B Umzlge

Durchschnitt aller Branchen 16,6
16,4

0,8

12,3

2,4

Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

E GegenuUber 2015 um
3,3 Prozentpunkte verschlechtert

6,8
1'6 .......
2,0 0,0
Adresse Dubletten
korrigiert
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Touristik

7. Platz Insgesamt sind die Datenbestande der Touristik-
branche verbesserungswirdig. Mit einem Durch-
schnittswert von 16,8 % unzustellbaren Adressen

@;_l landet sie im Mittelfeld des Branchenvergleichs. Viele
Adressen weisen postalische Fehler auf (5,1 %). Das ist

der héchste Wert im Branchenvergleich. Kein anderer

Wirtschaftszweig hat mehr postalisch falsche Adressen

in den Datenbanken gespeichert.

Weiterhin sind 7,5 % der Adressen auf Personen- und Haushaltsebene

unzustellbar. Zu 3,8 % der Adressen liegt eine aktuelle Umzugsadresse

vor. Zudem finden sich in den Adressdatenbanken von Reiseunterneh-
men viele Schreibfehler. Im Schnitt weist jede zehnte Kunden- und Inter-
essentenadresse Fehler auf (9,7 %).

Innerhalb der vergangenen drei Jahre hat sich die Datenqualitat in der

Reisebranche kaum verandert. 2015 lag der Anteil unzustellbarer Interes-

senten und Kundenadressen bei 16,7 %, 2018 bei 16,8 %.

Da sich Fehler in der Kundenadresse sowohl auf die Zustellbarkeit aus-

wirken als auch indirekt auf das Image des Unternehmens, ist die Pri-

fung und Aktualisierung von Privatkundenadressen fur diese Branche
besonders empfehlenswert.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 55,3

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

B Unzustellbar auf
Gebaudeebene

B Umzlge

Durchschnitt aller Branchen 16,8
16,4 '
: 9,7
6,8 : 3.5
0.5
3'8 ........................
. 0'6 2,0
Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum Adresse Dubletten
korrigiert

E GegenuUber 2015 um
0,1 Prozentpunkte verschlechtert
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Einzelhandel

Viele Einzelhandelsunternehmen haben Probleme mit
der Aktualisierung ihrer Interessenten- und Kaufer-
— adressen. Insgesamt fast 20 % der Kundendaten sind
‘\ /' falsch und somit unzustellbar. Mehr als jede zehnte
oo Adresse (11,6 %) ist auf Personen- und Haushaltsebene
unzustellbar, 3,5 % aufgrund gravierender Fehler bei
StraBen- und Ortsnamen sowie Postleitzahlen und
1,6 % auf Gebaudeebene.
12,7 % der Interessenten- und Kundendaten weisen Schreibfehler auf.
Zwar verhindern diese Schreibfehler nicht die Zustellung eines Mailings,
jedoch haben sie einen negativen Einfluss auf die durch den Kunden
wahrgenommene Wertschatzung. Auch die Anzahl der Doppeleintrage
(Dubletten) ist mit 4 % vergleichsweise hoch. Dies ist der zweithdchste
Wert in der Untersuchung. Fehler in der Adresse ebenso wie doppelte
Sendungen zahlen nicht auf ein positives Unternehmensimage ein.
Im Vergleich zum Jahr 2015 hat sich die Kundendaten-Qualitat deutlich
verschlechtert. Waren 2015 16,6 % der Interessenten- und Kundenan-
schriften unzustellbar, liegt dieser Wert nun bei 19,7 %.
Die Ursachen fur das maBige Ergebnis der Einzelhandelsbranche liegen
womdaglich in der Art der Adressgewinnung (z. B. Gewinnspiel) und in
dem geringen Interesse der Kunden, Adressanderungen mitzuteilen. Die
Ergebnisse zeigen, dass fur Handelsunternehmen eine Adressprifung
besonders lohnend ist. Hier kdnnen Folgekosten aufgrund falscher
Adressen deutlich minimiert werden.

8. Platz

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 52,4

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

Unzustellbar auf
Gebaudeebene

Umzige

12,7

1.6 >3

3'1 Seeoeoo o o RN . . .

Adresse Dubletten

korrigiert

Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

GegenuUber 2015 um
3,1 Prozentpunkte verschlechtert

N
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Verlagsgewerbe
9. Platz Mit insgesamt 24,3 % unzustellbaren Interessenten- und
Kundenadressen landen die Verlage auf dem vorletzten
— Platz im Branchenranking. Verlage hatten schon in den
— vergangenen Untersuchungen mit einer eher schlechten
= Datenqualitat zu kdmpfen. Bereits im Jahr 2012 landeten

die Verlage mit insgesamt 20 % unzustellbaren Interes-

senten- und Kundendaten auf dem vorletzten Platz.
Insgesamt sind 1,1 % der Adressen postalisch unzustellbar. 11 % sind un-
zustellbar, zum Beispiel weil die Interessenten ohne Angabe einer neuen
Adresse umgezogen oder verstorben sind. Zu 11,4 % der Adressen liegt
eine neue Umzugsadresse vor. Es sind nur wenige Dubletten im Daten-
bestand vorhanden.
Die Ergebnisse zeigen, dass Verlagen insbesondere Adressen von Perso-
nen Probleme bereiten, die ihren Wohnort wechseln. Viele davon hin-
terlassen keine Umzugsadresse, was sich in dem hohen Wert von 11 %
unzustellbaren Adressen auf Personen- und Haushaltsebene widerspie-
gelt. Zu weiteren 11,4 % liegt eine aktuelle Umzugsadresse vor, sodass
der Kundenkontakt bei der Aktualisierung der Adressen weiter erhalten
bleibt.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 80,3

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene

B Unzustellbar auf
Gebaudeebene 24,3

B Umzlge

Durchschnitt aller Branchen

0,8

58

Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

E GegenuUber 2015 um
10,6 Prozentpunkte verschlechtert

6,8
2,6
20 | 01
Adresse Dubletten
korrigiert
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Offentlicher Sektor

10. Platz Der 6ffentliche Sektor bildet mit insgesamt 26,7 %
unzustellbaren Adressen das Schlusslicht der Unter-
suchung. In keiner anderen Branche sind mehr unzu-

E] stellbare Adressen in den Interessenten- und Kunden-
datenbanken zu finden.
3 % der Adressen weisen postalische Fehler auf, 6,7 %
sind auf Personen- und Haushaltsebene unzustellbar
und bei weiteren 1,1 % der Adressen ist das Gebaude nicht bekannt. Bei
16 % liegt ein Umzug mit Nachsendeantrag zur neuen Adresse vor.
Im Vergleich zum Jahr 2015 hat sich die Adressqualitat verschlechtert.
In dieser Branche ist die gréBte negative Veranderung gegentber der
Untersuchung aus dem Jahr 2015 zu verzeichnen. Waren 2015 gerade
einmal 14,3 % der Anschriften unzustellbar, sind es nun 26,7 % und da-
mit 12,4 Prozentpunkte mehr.
Insbesondere fir Versorgungsunternehmen als Teil dieser Branche ist
eine aktuelle Kundendatenbank sehr wichtig. Denn fur eine schriftliche
Terminvereinbarung zur Ablesung der Strom-, Gas- und Wasserzahler-
stande ebenso wie flr den Versand der Selbstablese-Karten mussen
korrekte Kundendaten vorliegen. Nur so lassen sich Kosten durch Redu-
zierung von Falschaussendungen minimieren.

4. Die Branchen

Verteilung verschiedener Fehlerarten in den Kunden- und Interessentendatenbanken

in %

Postalisch unzustellbar 84,6

Unzustellbar auf Personen-
und Haushaltsebene 26.7

B Unzustellbar auf
Gebaudeebene

B Umzige

Durchschnitt aller Branchen

15,9

1,9

Branchenwert: Durchschnitt Maximum Minimum

E GegenuUber 2015 um
12,4 Prozentpunkte verschlechtert

6,8
4,1
....... 1.4
2,0
Adresse Dubletten
korrigiert
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Das volle Potenzial von Adressdaten nutzen

Die vorliegende Studie hat gezeigt, dass die Qualitat
der Adressdatenbanken vieler Unternehmen durchaus
verbesserungswurdig ist. Dabei sind sich die meisten
Unternehmen des Wertes ihrer Kundendatenbank
bewusst:

Unzustellbare Sendungen verursachen unnétige
Kosten.

Veraltete Adressdaten kédnnen zum Abbruch der
Kundenbeziehung fuhren.

Falsch geschriebene Namen kénnen zu Image-
schaden fuhren.

Auch rechtlich stehen Unternehmen gemanB der
neuen EU-Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) in
der Pflicht Kundendaten aktuell und richtig zu hal-
ten'. Gleichzeitig spricht laut der Verordnung auch
weiterhin nichts gegen eine Bestandskundenanspra-
che, die den DSGVO-MalBgaben entspricht.

Die professionelle Pflege von Adressdaten gehort

zu den Kernaufgaben von Deutsche Post Direkt.
Deutsche Post Direkt ist die auf Dialogmarketing,
Adress- und Datenmanagement spezialisierte Tochter-

gesellschaft der Deutschen Post. Das Unternehmen
wurde 1998 gegriindet und beschaftigt heute mehr
als 100 Mitarbeiter am Standort Troisdorf bei Bonn.

Qualitatsgarant bei der Adresspflege ist die Post-
referenz-Datei. Diese Datenbank enthalt mehr als 210
Millionen aktuelle und ehemalige Privatadressen. Hin-
sichtlich GroBe, Aktualitdt und Vollstandigkeit ist die
Postreferenz-Datei einzigartig in Deutschland.

Welche Vorteile mit der Pflege von Kundendaten im
Detail zu erzielen sind, kdbnnen Unternehmen auf den

Referenzseiten von Deutsche Post Direkt im Internet
einsehen. Hier gewahren Firmen aus vielen der hier
untersuchten Branchen Einblick in die Praxis der
Adressdatenpflege.

Sofortiger und kostenloser Adressabgleich

Deutsche Post Direkt bietet einen kostenlosen und
unverbindlichen Adressabgleich von Kundendaten an.
Als Ergebnis erhalten Sie innerhalb weniger Minuten?
eine grafisch aufbereitete Ubersicht Gber die unter-

1 Art. 5, Abs. 1 d) EU-DSGVO (,Richtigkeit”), Art. 16 (,Recht auf Berichtigung der Daten”)2 Abhangig von Datenmenge

5. Erfolgsfaktor
Adressbereinigung

suchten Kriterien, das Aktualisierungspotenzial sowie
die Kosten, die fir eine Bereinigung anfallen wirden.

FUhren Sie einen kostenfreien Adressaudit durch unter:

www.addressfactory.de n

Mit ADDRESSFACTORY Web bieten wir lhnen eine
sofortige Umsetzung der Adressbereinigung —

24 Stunden an 7 Tagen in der Woche bei voller
Kostenkontrolle

Mehr Informationen auch unter:

www.postdirekt.de n


https://www.deutschepost.de/de/d/deutsche-post-direkt/DPD.html
http://www.addressfactory.de
http://www.postdirekt.de
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Studiendesign

Die in der vorliegenden Studie analysierten Daten
stammen aus einer Zufallsstichprobe der im Jahr
2017 von Deutsche Post Direkt bearbeiteten Adress-
bereinigungsprojekte. Dabei wurden pro Branche 20
Ergebnisstatistiken durchgefihrter Adressdatenbank-
Bereinigungen anonymisiert und analysiert. Fir jede
Branche wurde ermittelt:

Wie viele postalisch nicht korrigierbare Adressen

in der Datenbank enthalten sind. Diese Adressen
kénnen aufgrund gravierender Mangel in der
Schreibweise, Mehrdeutigkeiten in der postalischen
Anschrift oder etwa einer auslandischen Empfanger-
anschrift maschinell nicht korrigiert werden.

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

Wie viele unzustellbare Gebaude enthalten sind.
Ein Gebaude wird als unzustellbar bezeichnet,

wenn in der Postreferenz-Datei der Deutschen Post
Direkt kein Eintrag zum Gebaude vorhanden ist.
Wie viele Umzugsadressen bekannt sind. Zu diesen
Adressen liegen Nachsendeauftrage vom Posttoch-
terunternehmen Deutsche Post Adress sowie Um-
zugsinformationen aus anderen Quellen vor.

Wie viele Adressen korrigiert wurden. Bei diesen
Adressen wurden Korrekturen bei Vorname, Nach-
name, StraBe, Hausnummer, Postleitzahl und/oder
Ort vorgenommen.

Wie viele Dubletten vorhanden sind. Dubletten
liegen dann vor, wenn eine Adresse mehrfach mit
gleicher oder ahnlicher Schreibweise gespeichert
wurde.

Die Analyse erfolgte auf Grundlage der Postrefe-
renz-Datei von Deutsche Post Direkt. Zur Adresspfle-
ge wird unter anderem die Anschriftenprifung der
Deutschen Post genutzt. Hierbei prifen und bestati-
gen die Zusteller kontinuierlich, ob Adressen richtig
geschrieben und zustellbar sind. Die Korrekturen
flieBen anschlieBend direkt in die Postreferenz-Datei
ein. Zudem werden taglich tausende Umzugsmeldun-

Methodensteckbrief

gen, Verstorbenen-Informationen sowie Anderungen
von Postleitdaten berulcksichtigt.

Die durchgefuhrte Analyse erhebt keinen Anspruch
auf Reprasentativitat. Jedoch zeigt sie sehr klar,
welche Unterschiede zwischen verschiedenen Bran-
chen in Bezug auf die Aktualitat und die Richtigkeit
von Adressdaten existieren.

Einteilung der Branchen

Welche Branchen wurden in der Studie naher be-
trachtet? Hier erhalten Sie Erlauterungen zu den
zehn untersuchten Branchen und ihren Teilmarkten.

Automotive — Die Branche ,, Automotive” umfasst so-
wohl die Automobilindustrie, die Automobilzuliefer-

industrie wie auch den Automobilhandel, Reparatur

und Vermietung.

Banken - In der Branche ,,Banken” sind Universal-
banken, also 6ffentlich-rechtliche Banken, Genossen-
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schaftsbanken, Privatbanken und Spezialbanken wie
beispielsweise Bausparkassen zusammengefasst.

Einzelhandel - Die Branche umfasst neben dem
klassischen Einzelhandel mit Bekleidung, M&bel,
Spielwaren und dergleichen auch Apotheken, Droge-
rien, Parfimerien, Optiker, Lebensmittelhandler und
Non-Food-Fachmarkte.

Gemeinnutziger Sektor — In dieser Branche sind
folgende Segmente vertreten: Hochschulen, Kranken-
hauser, mobile soziale Dienste, Einrichtungen mit
Sport-, Kultur- und Unterhaltungsangeboten, Ge-
werkschaften, Kirchen, Spendenorganisationen,
Wirtschafts- und Arbeitgeberverbande, Wohlfahrts-
organisationen, Organisationen der Heilberufe.

Konsumgiiter - In dieser Branche sind Hersteller von
Ge- und Verbrauchsgutern, wie zum Beispiel Beklei-
dung, Mdbel, Spielwaren und Kosmetik subsummiert.

Offentlicher Sektor — Hierzu gehéren die 6ffentliche
Verwaltung, Arbeitsverwaltung, Stadtwerke, Finanz-
verwaltung, Gerichte und Justiz.

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

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

Versandhandel - Hierzu zéhlen Versandhandels-
unternehmen des Business-to-Consumer-Sektors,
Teleshopping-Unternehmen.

Versicherungen - Diese Branche setzt sich aus gesetz-
lichen und privaten Krankenversicherungen, Kompo-
sitversicherungen, Lebensversicherungen und Sozial-
versicherungen zusammen.

Methodensteckbrief

Erklarung statistischer Begriffe

In der Erhebung werden verschiedene statistische
Werte genutzt, die hier kurz erlautert werden:

Maximum - Das Maximum bezeichnet den gréBten
Wert einer Menge.

Minimum - Das Minimum bezeichnet den kleinsten
Wert einer Menge.

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