Die Kosten veralteter Adressen

Warum sich Adresspflege immer lohnt
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Nur wer seine Kunden erreicht,
erreicht auch seine Ziele

Weshalb Unternehmen in Adresspflege investieren

Aktuelle Adressen sind die Grundlage und Voraus-
setzung fur wirtschaftlichen Erfolg. Legendar ist
die Anekdote Uber einen Unternehmer in der
deutschen Wirtschaftswunderzeit, der seinen
Mitarbeitern riet: ,,Wenn es hier einmal brennen
sollte, retten Sie sich und die Adresskartei. Alles
andere kann man wiederbeschaffen.”

Es zeigt, als wie wichtig, ja existenziell Unterneh-
men ihre Kundendaten ansehen. Heute sind alle
Adressen digital gespeichert. Zerstérung durch
Feuer droht ihnen nicht mehr. Die gréBte Gefahr
ist und bleibt eine andere: die Zeit.

Die Zeit sorgt dafur, dass es eine ,perfekte” Kun-
dendatenbank, deren Adressen immer zu 100%

aktuell sind, nicht gibt. Denn taglich andern sich
Tausende Anschriften in Deutschland.

Es existieren einfach zu viele Griinde, warum
Adressen veralten. Die wichtigsten finden Sie auf
den nachsten beiden Seiten.

Ziel aller Adressmanagement-MaBnahmen kann
und muss es sein, trotz dieser Herausforderungen
moglichst viele Adressen auf dem aktuellen Stand
zu halten bzw. sie wieder auf den neusten Stand
zu bringen. Und das lohnt sich: Kosten fur die
Adresspflege sind als Investitionen ins Anlagever-
mogen eines Unternehmens zu begreifen. Denn
nichts ist wichtiger, als seine Kunden dauerhaft
erreichen zu kénnen.
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5 Grinde, warum Adressen
veralten

Umziige

Jedes Jahr ziehen in Deutschland rund 10% der Bevédlkerung
um. Das sind mehr als 8 Millionen Menschen in 4,5 Millionen

Haushalten.

ﬂ Das klingt nur beim ersten Horen viel, denn wer sich vor Augen
fuhrt, wie haufig er selbst in seinem Leben umgezogen ist, wird
die Zahl nachvollziehen kénnen. Typische Stationen sind der
Auszug aus dem Elternhaus zur Ausbildungsstatte oder zum
Studienort, der Umzug zum Sitz des ersten Arbeitgebers, spa-
tere Job- und damit Wohnortwechsel, das Zusammenziehen mit
dem Partner, Familiengriindung und damit Wohnraumvergroé-
Berung, spater das ,Downsizing” zum altersgerechten Woh-
nen, wenn die Kinder aus dem Haus sind, bis zum Umzug in ein
Pflegeheim.

Sterbefalle

Jedes Jahr versterben rund 950.000 Menschen in Deutschland
I_ -I- und damit mehr als 1 % der Bevélkerung. Der niedrigste Wert

seit dem Jahr 2000 betrug 818.000 Sterbefalle in 2004, der
hochste 1.066.000 in 2022.

Namensdnderungen
Die Standesamter verzeichnen im Jahresverlauf rund 400.000
O O Hochzeiten. Die Zahl der jahrlichen Scheidungen ist rucklaufig:
von 214.000 in 2004 auf 137.000 in 2022. Ob EheschlieBung
oder -scheidung - in den meisten Fallen geht dies mit der

Anderung eines Familiennamens einher.
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Gebietsreformen

Von Jahr zu Jahr unterschiedlich, aber stets hoher als man
gemeinhin vermutet, ist die Zahl der StraBennamen, Postleit-
zahlen und Ortsbezeichnungen, die sich durch Gebietsreformen
andern. 2014 wurden z.B. mehr als 40.000 StraBen in Deutsch-
land umbenannt. Hinzu kommen gel6schte und eingefiihrte
PLZ durch neu zugeschnittene Zustellgebiete.

Firmenstammdaten-Anderungen

Bei Firmendaten gibt es neben Sitzverlegungen viele weitere
IE Griinde, warum sich die Anschrift andert. Jahrlich zahlt POST-
:: ADRESS BUSINESS, unserer Datenbank der B2B-Stammdatenan-
—— l|: derungen, neben 90.000 Umzlugen auch 50.000 Umfirmierungen

und Rechtsformwechsel, 5.000 Fusionen, 55.000 Loschungen
und 92.000 Insolvenzen und Insolvenzankindigungen.
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Welche Auswirkungen haben
veraltete Adressen?

So vielféltig die Griinde fiir veraltete Adressdaten

sind, so unterschiedlich sind die Auswirkungen.
Doch eines haben sie gemeinsam: Sie sind teuer.
Nur einige Beispiele:

Mailings an unzustellbare Anschriften und ver-

storbene Personen bringen Ihnen keinen
Umsatz, kosten aber Geld - fur Material, fur

Porto, ggfs. fur die Postriicklaufer-Bearbeitung.

Schlimmstenfalls reiBt eine wertvolle Kunden-
beziehung ab, weil Inre Aussendungen nicht

mehr ankommen. Um diesen Kundenverlust zu
kompensieren, mussen Sie eine kostenintensive

Neukundenakquise betreiben.

Sie kdnnen Rechnungen und Mahnungen nicht
zustellen, was zu Zahlungsverzégerungen und
-ausfallen fuhrt.

Veraltete Adressen verursachen haufig Dublet-
ten — weil Sie im System lhren Kunden an sei-
ner alten und an seiner neuen Adresse fihren.
Verstorbene Personen anzuschreiben, kostet
Sie viel mehr als ,,nur” Geld, nédmlich schlimms-
tenfalls die Sympathien der Hinterbliebenen.
Allein die falsche Rechtsform in der Rechnungs-
anschrift eines Unternehmens kann dazu
fuhren, dass sie die Rechnung ein zweites Mal
schreiben miussen.
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Wie viele Adressen

sind veraltet?

Diese Frage lasst sich natirlich nicht allgemein,
sondern nur nach einem Datenbankaudit im
konkreten Einzelfall beantworten. Aber der
langjahrige Einsatz von Adressmanagement-
Losungen liefert Naherungswerte fur verschie-
dene Branchen.

So haben traditionell Banken die beste Adress-
datenqualitat. Zum einen, weil Umziehende eher
als z.B. bei Versandhausern selbst daran denken,
ihrer Bank die neue Adresse mitzuteilen.

Zum anderen, weil Banken sensible persénliche
Daten und auch Pflichtmitteilungen zustellen —
der Antrieb fur eine hochstmogliche Datenquali-
tat ist hier noch ein bisschen héher als bei ande-
ren Unternehmen.

Doch selbst in der Vorzeigebranche ,Finanz-
dienstleister” sind nur 93,7% aller Kundenadres-
sen zustellbar. Im Durchschnitt aller Unternehmen
sind es gar nur 85,8%.

Sprechen Sie uns gerne an, um die Qualitat /hrer
Adressen in einem Audit zu ermitteln!

Durchschn. unzustellbare/zustellbare Adressen nach Branchen

Branche @ unzustellb. Adressen @ zustellbare Adressen
Banken 9,1 % 90,9 % =\
| 1 r J
| 1 r
.. 1 y J
Konsumguter 13,2 % 90,9 % "
Versicherungen 11,3 % 86,7 %
Verlage 1,7 % 86,3 %
Offentlicher Sektor 13,9 % 85,7 %
Einzelhandel 12,6 % 83,4 %
Versandhandel 9,4 % 83,4 %
Touristik 13,4 % 83,3 %
Automotive 14,4 % 82,7 %
Fundraiser 17,3 % 82,3 % O
Durchschnitt 12,6 % 87,4 %

Quelle: ,,Adress-Studie 2023. Untersuchung zur Qualitét von Kundenadressen in Deutschland”, Deutsche Post Direkt
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Was kosten veraltete

Adressen?

Zu dieser Frage gibt es verschiedene Herange-
hensweisen. Zum einen kann man Uberschlagen,
was die Aktualisierung einer veralteten Adresse
durch einen Mitarbeiter kostet. Zum anderen
lasst sich ermitteln, welche Kosten durch einen
Postrucklaufer im Rahmen einer Mailingaktion
entstehen.

Was kostet die Adress-
aktualisierung durch
den Mitarbeiter?

Die wichtigsten Variablen bei dieser Berechnung
sind die Zahl der Adressen in ihrer Datenbank, der
Anteil der veralteten Adressen und der Stunden-
lohn derer, die die Adressen pflegen. Selbst wenn

ein Kunde sich proaktiv bei lhnen meldet, um
seine neue Adresse mitzuteilen, werden Sie nicht
unter 2 Euro fur die Pflege des Datensatzes
,davonkommen”.

Recherchieren lhre Mitarbeiter selber die neue
Anschrift, so steigen die Kosten schnell an. In die-
sem Fall haben Sie bereits einen Postrlcklaufer
erhalten, der angenommen, geéffnet, zusortiert,
eingelesen werden muss. Rein fiktive, aber realis-
tische Werte fiur die Kostenrechnung: Setzt man
fur die Bearbeitung dieser Retoure auch nur 5
Minuten bei einem Stundenverrechnungssatz von
25 Euro (inkl. Lohnnebenkosten) an, sind bereits
2,08 Euro an Kosten angefallen — ohne dass Sie
Uber eine neue Anschrift verfiigen. Braucht Ihr
Kundenberater fur die erfolgreiche (!) telefoni-
sche Recherche und die anschlieBende System-
pflege eine Viertelstunde (im Durchschnitt — es
wird bei einigen Adressen viel schneller gehen,
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andere Recherchen wird lhr Mitarbeiter nach 20
Minuten erfolglos abbrechen mussen), sind das

bei einem Stundenverrechnungssatz von 30 Euro
die nachsten 7,50 Euro in der Kostenaufstellung.

Was kostet ein
Postrucklaufer?

Welche Kosten fallen durch einen Postricklaufer
an? Auch das lasst sich nattrlich nicht mit einem
fixen Betrag beantworten, aber mit Erfahrungs-
werten ansetzen.

Der Deutsche Dialogmarketing Verband (DDV)
kalkuliert mit Kosten von 1,04 Euro fur ein Stan-
dard-Mailing. Darin enthalten sind Produktions-,
Bearbeitungs- und Versandkosten. Broschiren
und Kataloge sind entsprechend teurer anzuset-
zen. Dieser Betrag ist verloren, wenn das Mailing
den Empfanger nicht erreicht.

Hinzu kommen die Personalkosten fur die Mitar-
beiter, die die Retouren annehmen, erfassen, sich-
ten, die versuchen, die neuen Adressen selbst zu
recherchieren und fur den Fall, dass dies nicht
gelingt, eine Anfrage beim Einwohnermedeamt
(EMA) vorbereiten — was aufwandig sein kann:
Vorgaben des Amtes beachten, Formular ausful-
len, Konditionen berechnen, ggfs. Scheck dru-
cken, frankieren usw. Mindestens 5 Euro mussen
fur diese Tatigkeiten kalkuliert werden.

Es folgen die Gebuhren fur die amtliche Auskunft,
die von Amt zu Amt unterschiedlich, aber meist
zweistellig sind und erfahrungsgemaf regelmaBig
steigen. Rechnen wir in diesem Beispiel einmal
mit 12 Euro.

Die dann hoffentlich ermittelte neue Adresse
muss in [hr CRM-System eingepflegt und der
Zweitversand angestoBen werden. 10 Minuten fur
diese Tatigkeit bei einem Stundenverrechnungs-
satz von 25 Euro verursachen 4,17 Euro an Kosten.
Beim Zweitversand schlieBlich fallen erneut Mate-
rial-, Druck- und Versandkosten an.

Alles in allem verursacht ein Postrucklaufer —
zumindest einer, der seinen Empfanger doch noch
erreichen soll — sehr schnell Prozesskosten in Héhe
von 20 bis 25 Euro. Genau deshalb wird lhnen
jeder Adressmanagement-Profi bestatigen: ,,Der
beste Postriicklaufer ist der, der gar nicht erst ent-
steht.” Mit einer praventiven Adressaktualisie-
rung vor dem Aussand des Mailings reduzieren
Sie die teuren Postrucklaufer auf ein Minimum.
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Was kostet es, Adressen

zu pflegen?

Adressen zu pflegen ist immer glnstiger, als Adressen nicht zu
pflegen. Das lasst sich unabhangig von Betrdagen sagen:

Wissenschaftliche Studien belegen: Es ist etwa
funfmal teurer, einen Neukunden zu akquirie-
ren, als einen Bestandskunden zu halten.
Aktuelle Adressen garantieren die Erreichbar-
keit lhrer Bestandskunden. So bleiben lhre
Verkaufschancen und Geschaftsbeziehungen
erhalten.

Auch wenn sich zu einer Umzugsadresse keine
neue Anschrift ermitteln lasst — allein zu wis-

Sie sparen Kosten

durch weniger Zweitaussendungen

durch weniger Arbeits- und Zeitaufwand fur
die Nachbearbeitung und Adressrecherche
durch effiziente Bestandskundenpflege anstelle
kostenintensiver Neukundenakquise

... und steigern lhre
Umsatze

durch mehr Aussendungen, die ankommen,
durch mehr Geschéftsbeziehungen, die erhal-
ten bleiben, und

durch mehr bezahlte Rechnungen und Schutz
vor Zahlungsausfallen.

sen, dass die bekannte Anschrift veraltet ist,
spart Aussendungen und damit Geld.

Zu wissen, wohin lhr Schuldner umgezogen ist,
beschleunigt Zahlungen und Mahnverfahren.
Zu wissen, dass Post an lhren Schuldner unzu-
stellbar oder der Schuldner verstorben ist,
macht das Mahnverfahren tberflUssig — zumin-
dest sparen Sie so zusatzliche Kosten.
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Wie sehr lohnt es sich,
Adressen zu pflegen?

Unsere Kunden kennen die Antwort:

.Die Nutzung der Umzugsdatenbank POSTADRESS
MOVE hat unsere internen Ablaufe deutlich ver-
schlankt und die Arbeits-belastung vieler Mitarbei-
ter splrbar gesenkt. Das rechnet sich: Im Vergleich
zu fruher sparen wir bei der Adressaktualisierung
rund 70 % der Kosten.”

Martin FaBnacht, Betrieb- .
sorganisation, Stuttgarter O Plve Stlvlt_t?arter
Lebensversicherung a.G. ’

.Die Daten unserer Sparkassen sind meist top-
gepflegt. Trotzdem finden wir durch den Abgleich
mit den POSTADRESS-Umzugsdaten im Durch-
schnitt fast 100 veraltete Anschriften — pro
Sparkasse pro Woche!”

Sandra Lutzenkirchen, Bereichsleiterin Produkt-
management Kredit,
Finanz Informatik

5 finanzinformatik

.Unsere Retourenquote haben wir mit dem Einsatz
der Umzugsdatenbank der Deutschen Post Adress
um 49% reduzert So bleiben uns jahrlich ca.
400.000 Retouren erspart. Eine Zusammenarbeit,
die sich fur uns lohnt.”

Dr. Petra Meiburg, Abteilungsleiterin,
Deutsche Postbank AG

M7 Postbank

Gerne ermitteln wir fur Sie, welchen
Betrag Sie durch eine Optimierung Ihres
Adressmanagements sparen kénnen —
kontaktieren Sie uns!

. Wir aktualisieren Gber die Deutsche Post Adress jedes
Jahr rund 10.000 Adressen. So konnten wir die Zahl
der Retouren stark senken. Die Quote unzustellbarer
Postriicklaufer nach Massenaussendungen wie z.B.
den Jahresrechnungen liegt derzeit bei einem Wert
von ca. 0,3%!"

Thomas Potschka,
IT-Fachberater, BGV
Badische Versicherungen

BGV A

Badische Versicherungen

.FUr uns hat es sich gelohnt, das Adressmanagement
in professionelle Hande zu geben. Durch die
regelmaBige Adressaktualisierung ist die Bearbeit-
ungszeit fur Postrtcklaufer von sechs auf anderthalb
Stunden am Tag gesunken.”

Reinhold Frieling, Vorstandsmitglied
Volksbank Bielefeld-
m Volksbank

Gutersloh eG == == Bielefeld-Giitersloh eG

.Fur die Kindigerrickgewinnung gleichen wir unsere
Adressen mit Umzugs-, Verstorbenen- und Ungultig-
keits-Informationen ab. Unsere Retourenquote sank
dadurch von Uber 8 Prozent auf Werte zwischen 2 und
3 Prozent.”

Claas Blume, CRM-Manager,
Heise Zeitschriften Verlag

Heise Zeitschriften Verlag

Kontakt

Deutsche Post Adress GmbH & Co. KG
Am Anger 33 ¢ 33332 Gutersloh
Telefon: +49 (0) 5241 5393-0

E-Mail: sales@postadress.de
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