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Controlling-Kennzahlen fir Web Sites

Axel C. Schwickert, Peter Wendt
Universitat Trier

Zusammenfassung: Derzeit werden als Quellen fUn§parenz- und Steuerungs-
informationen zu Web Sites hauptséchlich Logfiessvendet. Eine umfassende
Analyse der Bedeutung einer Web Site in Geschéaftepsen erfordert jedoch die
Kombination unterschiedlicher Datenquellen, zu denech E-Mails, Web-For-
mulare, eine Netzwerkiiberwachung und Web-Siterext8ysteme gehdéren. Ein
einheitliches, allgemein anerkanntes Kennzahleasystur Be- und Auswertung
der Datenerhebungen existiert derzeit nicht. Imiggenden Beitrag sollen sinn-
volle Kennzahlen zusammengetragen sowie Mogliahrkentir Interpretation und
Integration aufgezeigt werden.

Schlisselworte: Controlling, Kennzahlen, Web Sitgifile, Web Mining

1 Kennzahlen-Systematik

Logfiles, E-Mails, Web-Formulare und die Netzwer&ilbachung liefern dem
Betreiber einer Web Site einen umfangreichen, kagrlichen Strom an partiku-
laren Transparenz- und Steuerungsinformationen,jrdenbearbeiteter Form zu
einer Uberversorgung des Informationsempfangerd.fdiar bedarfsgerechten In-
formationsversorgung werden die Informationen datueKennzahlen verdichtet.
Durch Kennzahlen lassen sich komplexe, quantitsiaehverhalte, die Teilberei-
che eines Untersuchungsbereichs betreffen, in kaneger Form abbilden. Da-
bei ist es sinnvoll, mehrere, sachlich zusammendwéag Kennzahlen zu einem
Kennzahlensystem zu verbinden, das die Beziehungdrgegenseitigen Wirkun-
gen der einzelnen Kennzahlen darlegt. Die Beziebnrayischen den Kennzah-
len eines Systems basieren entweder auf einem matisehen oder einem sach-
lichen Zusammenhang. Mathematische Systeme ordeefetinzahlen in Hierar-
chieebenen an, in denen sich die Zahlen aus detelveer jeweils untergeordne-
ten Ebene errechnen lassen. Bekanntestes Beigpieinf mathematisches Kenn-
zahlensystem mit hierarchischer Struktur ist das flont System of Financial Ra-
tios" (ROI-Kennzahlensystem), das den Return orstwment (ROI) als Spitzen-
kennzahl verwendet und den Unternehmenserfolg iifé Mon Daten aus der Bi-
lanz bzw. der Erfolgsrechnung abbildet [Meff94,435]. Zur Beschreibung der
Web-Site-Aktivitat ist ein hierarchisches Systemhtigeeignet, da die MeRgréRen
der Web-Site-Nutzung nur teilweise in einem math#&sohen Zusammenhang
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stehen. Sinnvoller erscheint hier eine Gliederuag litkobachtbaren MeRRgréR3en
nach sachlichen Kriterien. Ein mogliches Gliedeskmigerium ist die Art des
Vergleichs, der mit der Ermittlung von Kennzahletgestrebt wird. Dabei kann
nach Soll-Ist-Vergleichen, Zeitvergleichen und Biaenvergleichen unterschie-
den werden.

Zur Strukturierung der Kennzahlen, die sich aus Daten einer Web Site gene-
rieren lassen, wird nachfolgend eine ahnliche Hurig verwendet. Kapitel 2 be-
handelt Informationen, die sich aus Rohdaten imFeon absoluten Zahlen ermit-
teln lassen. Durch Kombination absoluter Zahlerstehen in Kapitel 3 Verhalt-
niszahlen, die einen betriebswirtschaftlichen Zusamhang darstellen. Beide
Zahlenkategorien bilden die Grundlage fir Soll\fstrgleiche, in denen realisierte
Werte der Kennzahlen an urspringlichen Zielvorgajmmessen werden. Kapitel
4 fugt der Ermittlung von Kennzahlen eine zeitlidd@mponente hinzu. Diese be-
steht einerseits in der Messung von zeitlichenryatiéen im Nutzungsverhalten
der Web Site und andererseits in der BeobachtusgNigzungsverhaltens tber
langere Zeitraume, wodurch Prognosen fir die zdigenNutzung abgeleitet wer-
den kdnnen. Einen Zeitbezug besitzen auch einigelate Kennzahlen, z. B. die
Anzahl der Seitenzugriffe, die fur ein bestimmtestiBtervall ermittelt wird. Bei
der Beobachtung des Zeitreihenverlaufs steht jedddit ein einzelnes Intervall
im Vordergrund, sondern die Gegenlberstellung urdiderung der gemesse-
nen Kennzahlen im Zeitablauf. Weiterhin existiek@annzahlen, deren zugrunde-
liegenden betrieblichen Sachverhalte sich nichsehlgeRlich auf die Web Site
beziehen oder sich nicht vollstandig auf Basis Véab-Site-Daten beschreiben
lassen. Die Ermittlung solcher Kennzahlen ist mteuEinbezug von Daten még-
lich, die aul3erhalb der Web Site erhoben werdepi(&lab).

Die Auswahl von Kennzahlen fur den Praxiseinsatzasn individuellen Bedarf
des jeweiligen Web-Site-Anbieters abhéngig und nsoteeidet sich je nach Bran-
che, Unternehmen, Adressat oder Verwendungszweéktinnd Detaillierungs-
grad der Zahlen. Im Rahmen des vorliegenden Beaitkdimnen daher nicht alle
denkbaren Kennzahlen zur Beschreibung einer Webdaitgestellt werden.

2 Rohdaten der Web-Site-Nutzung

Rohdaten der Web-Site-Nutzung sind GréR3en, dieaisheinem einzelnen, mel3-
baren Merkmal ergeben. Zur Beschreibung dieser Kamen wird eine Gliede-

rung in Basiskennzahlen, seitenbezogene Kennzaklgmerherkunft und techni-

sche GréRen vorgenommen. Neben der DarstellunglagrzZahlen sind auch die
anzustrebende Veranderung der jeweiligen GroRedismdbetriebswirtschaftliche

Bedeutung darzustellen.
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2.1 Basiskennzahlen der Web-Site-Aktivitat

Weitverbreitete Basiskennzahlen zur Messung der-BighAktivitat bilden die
MeRgrofRen Hits, Page Views, Visits und User [CuS#eDe99, S. 87]. Sie geben
die absolute Anzahl beobachtbarer Ereignisse anbeaihen sich dabei auf ei-
nen bestimmten, meist kurzfristigen Zeitraum (pton8e, pro Tag oder pro Wo-
che). Die Ergebnisse besitzen in der oben angegabRaihenfolge abnehmende
Werte; d. h., der héchste Wert beschreibt die AhdahHits; der kleinste die An-
zahl der User bzw. Benutzer.

Hohe Werte bei den Hits oder Page Views sind misiéht zu bewerten. Sie sind
nicht nur von der Anzahl der Nutzer abhéngig, somdaich von der Gestaltung
der Web Site. Eine hohe Anzahl an Hits wird bspuchadurch die Verwendung
vieler Graphiken hervorgerufen, z. B. wenn Links Ravigation nicht im Text
hinterlegt, sondern als Bilder eingebunden werd&ich die Anzahl der Page
Views wird durch lange Seitenpfade, z. B. beim Ailish eines Bestellformulars
in mehreren Schritten durch die Gestaltung dere8alifolge nach oben ver-
falscht. Schlechtes Seitendesign kann daher dwih Werte bei den Page Views
belohnt werden.

Aussagekréftiger, aber aufgrund der technischeneltheiten schwieriger zu

messen, sind Visits (zusammenhdngende Nutzungswpeyand die Anzahl der

Nutzer. Bei den Visits besteht im allgemeinen eahnunerheblicher Teil der Be-

suche aus nur einem Kilick; d. h., ein Nutzer bedi Web Site und verla3t diese
gleich wieder. Visits mit mehr als einem Klick dokantieren ein hdheres Interes-
se und Bindungspotential des Besuchers.

Die Berechnung von Kennzahlen auf Basis der Nutzatal setzt eine Identifika-
tionsmoglichkeit einzelner Nutzer, z. B. durch IBféssen oder Cookies, voraus.
Mehrere zeitlich unabhéngige Besuche sind ebengeiéimen von hohem Interes-
se an einer Web Site wie die Aufnahme in die Lite Bookmarks eines Nutzers.
Bisher sind allerdings nur wenige Browser fahign d&eitenaufruf durch Book-
marks an das Logfile eines Servers weiterzugebleiOH.

2.2 Analyse der Nutzungshéaufigkeit einzelner Seiten

Die Anzahl der Page Views kann auch getrennt namieiBhen der Web Site oder
einzelnen HTML-Seiten ermittelt werden. Ein ersgdiederungsansatz des Inhalts
der Web Site wird bspw. durch die Navigationsmdileiten der Homepage
vorgegeben. Ob die Kennzahlen fur Seiten oder isgitppen hohe oder niedrige
Werte aufweisen sollen, ist vom Inhalt des Berebkangig. In einem Service-
bereich werden z. B. niedrige Nutzungszahlen anggstweil diese als Anzei-
chen fiir zufriedenstellende Leistungen und Prodakies Unternehmens angese-
hen werden kénnen. Vergleichsweise hohe Zahlen dagkgen bei Produktin-
formationen und Online-Bestellungen wiinschenswvigrt. auffalliges Phdnomen
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ist, daf3 Links, die auf der Homepage weit oben efiifyt sind, verhaltnismafig
oft angeklickt werden [HeMaO0O, S. 181]. Besonderbalte sind damit schon
durch ihre Anordnung hervorzuheben.

Wichtige Seitenkennzahlen liefert auch die Analgse meistgenutzten Ein- und
Ausstiegsseiten, die Kontaktpunkte zum ubrigenrh@ekennzeichnen. Die groR3-
te Zahl an beginnenden Nutzungsverlaufen weist atenmweise die Homepage
auf. Weitere Seiten, die auffallig oft als Einstggwahlt werden, deuten auf Links
anderer Anbieter hin. Eine Uberpriifung des Seitealts empfiehlt sich bei den
Seiten, die wiederholt am Ende eines Nutzungsvggatehen. Grinde fur den
Ausstieg kénnen das Beenden einer Transaktion, naBh einer Warenbestel-
lung, mangelnde Attraktivitat von Seitendesign undalt oder unverstandlicher
Seiteninhalt, z. B. bei erforderlichen Dateneingeaimeeinem Formular sein.

Haufigkeiten der Benutzung von Hyperlinks zeigemlohe Web Sites fur den
Nutzerstrom von und zur eigenen Site besonderstigisind. Stark frequentierte
Links sind daraufhin zu Uberprifen, ob sich die &ftimg einer Bannerwerbung
an hervorgehobener Stelle positiv auf die ZahlMetzer auswirken wirde. Die
Effektivitat von Bannerwerbung wird durch die Reigite und Anzahl der Click-
Throughs beschrieben. Die Reichweite eines Barredgs an, wie oft er auf einer
werbetragenden Seite angezeigt wurde, wahrendleikThrough bei der Betéti-
gung durch einen Nutzer registriert wird.

2.3 Analyse der Nutzerherkunft

Mit der IP-Adresse hinterlaf3t jeder Nutzer Inforimaén Gber seine Herkunft bei
einem Web-Site-Anbieter. Durch einen Domain NameviSe (DNS) lafit sich

einer IP-Adresse der Domain-Name eines Nutzersdngor. Die darin enthaltene
Top-Level-Domain gibt Ublicherweise eine Landerkemm bzw. organisatorische
Einteilung an. Aus der Haufigkeitsverteilung demntérkennungen wird deutlich,
ob die Web Site in groRerem Umfang auch von frematpichen Nutzern be-
sucht wird und daher ein Angebot in mehreren Sgnactu beflrworten ist. Be-
zeichnungen der Subdomains weisen oft auf Orgamigat hin und enthalten z.
B. Namen von Unternehmen, Zugangsprovidern odevéysitdten. Die Zusam-
menfassung der Zugriffe nach Subdomains zeigt, veeRenutzergruppen am An-
gebot der Web Site interessiert sind und durch eaehfragerorientierte Gestal-
tung zur verstarkten Nutzung angeregt werden kdnnen

2.4 Kennzahlen der technischen Analyse

Technische Kennzahlen liefern Informationen, die Znalyse der Verfligbarkeit
und des fehlerfreien Betriebs einer Web Site vedeémwerden kénnen. Die Inan-
spruchnahme von Ubertragungskapazitaten wird ddeshiibertragene Datenvo-
lumen in Byte pro Zeiteinheit angegeben. Eine Megsdes Ubertragungsvolu-
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mens kann an der Schnittstelle zwischen Web-Semveiden Client-Systemen der
Nutzer oder innerhalb eines bestimmten Netzwerksedgsrerfolgen. Daraus wird
ersichtlich, an welchen Stellen Netzwerkengpasstiegen und wie zukinftige
Ubertragungskapazitaten zu dimensionieren sind.b&iicksichtigen ist dabei
ebenfalls, da? sowohl die allgemein zunehmenderuXgszahlen des Internet als
auch die immer aufwendigere Gestaltung von Inteeiegn langfristig eine stan-
dige Zunahme des Ubertragenen Datenvolumens enasgsen.

Auftretende Ubertragungsfehler werden vom Web-Seme_ogfile festgehalten.
Eine Auswertung derjenigen Ubertragungen, die récfaigreich beendet wurden,
kann durch den Status-Code nach clientseitigensenerseitigen Fehlerquellen,
sowie Anfragen, fiur die weitere Informationen notgig sind, unterschieden
werden [Jane99a, S. 172]. Aus Art und Haufigkeit Behler lassen sich erforder-
liche GegenmaflRnahmen und deren Dringlichkeit ablei€ine der haufigsten
Fehlermeldungen tragt den Status-Code 404 und aejgtal? ein Client eine Seite
anforderte, die nicht auf dem Server verfugbar[i#Ma00, S. 182]. Neben
Schreibfehlern in der Anfrage liegt die Ursache snélarin, daf3 sich nach einer
Uberarbeitung der Web-Prasenz einige Dokumentaginegedndert haben, aber
auf der Web Site oder bei anderen Anbietern nookd.vorhanden sind, die sich
auf die veraltete Adresse beziehen.

Um das Auftreten fehlerhafter Datenlbertragungenge&bend einzuschranken,
ist schon beim Entwurf von Web-Seiten die SoftwAusstattung der Nutzer zu
bertcksichtigen. Die Verbreitung von Browsern uretrigbssystemen zeigt sich
in einer nach Typen und Versionen gegliederten igleitsverteilung. Weil die
Darstellung eines HTML-Dokuments von den Vorgabes Browsers abhéngt, ist
das Erscheinungsbild der Web Site mit Hilfe der laofigsten genutzten Pro-
gramme zu Uberprifen. Ausreichend erscheint einsichh mit den Produkten
von Microsoft und Netscape, da diese eine auflefst Merbreitung aufweisen.
Die Funktionalitat der Browser ist abhangig von ¢laweiligen Version. Altere
Versionen sind teilweise nicht fahig, Gestaltungseinte wie z. B. Frames, Cas-
cading Style Sheets (CSS) oder Javascript zu \&tarb

Tabelle 1 fal3t die Kenngréf3en aus Rohdaten (Kapjtelsammen.

KenngroRen
Hits Registrierte Nutzer Suchbegriffe
Page Views Nutzungszahlen von Seiten Top-Level-Dosa
Visits Einstiegsseiten Subdomains
User Ausstiegsseiten Ubertragenes Datenvolumen
Ein-Klick-Besuche Linknutzung Ubertragungsfehler
Weitergehende Besuché Reichweite Bannerwerbung Brolwgem, -Versionen
Mehrfachbesucher Click-Throughs der Banner Betriebssys

Tabelle 1: KenngréRen aus Rohdaten der Web-Sitetigt
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3 Kombination von Rohdaten

Die Verwendung von Kennzahlen auf Basis absolutehleh weist deutliche
Schwéchen auf, da den Werten oft Vergleichsmafgeiiten. Ob bspw. die An-
zahl abgerufener Seiten einen erfolgreichen Intefudritt signalisiert, ist von
einer Reihe weiterer Faktoren abhangig, z. B. vangegebenen Sollwerten, Nut-
zeranzahl, zeitlichem Rahmen oder der Struktuvdeb Site. Eine héhere Aussa-
gekraft wird durch die Entwicklung und das Hinzugiagron Verhaltniszahlen aus
Rohdaten z. B. in Form von prozentualen Anteilsaedder Indexzahlen erzielt.
Weiterhin kdnnen auch Kennzahlen aus der Kombinatiehrerer Informationen
oder Datenquellen erzeugt werden. Zur Ubersiclgiieh Darstellung werden die
Kennzahlen nachfolgend in Zahlen des Nutzerverhgjtees Seiteninhalts und
der betrieblichen Nutzung verfugbarer Ressourcéertailt.

3.1 Kennzahlen zu Nutzern und Nutzungsverhalten

Aus dem Verhaltnis der Visits mit einer bzw. mebrebetrachteten Seiten zur
Gesamtzahl aller Besuche ergeben sich zwei Veibkaithlen, die anzeigen, mit
welcher Intensitat die Web Site genutzt wird. Ealhér Prozentsatz an Ein-Klick-
Besuchen deutet zwar auf effektive Promotion-MaBrehhin, die Nutzer auf die
Web Site fihren, doch die Attraktivitat des pramstén Inhalts scheint ver-
gleichsweise niedrig. Web-Site-Anbieter sind dadreeinem hohen Anteil wieter-
gehender Nutzungsvorgénge interessiert. Fur jedesudh &Rt sich die exakte
Anzahl Ubertragener Seiten ermitteln. Dabei wirdeamommen, daf3 das Interesse
und damit der potentielle Wert eines Nutzers fiir @hternehmen mit steigender
Seitenanzahl zunimmt. Die durchschnittlichen Welee Page Views pro Besuch
liegen allerdings meistens nur bei drei bis vieite®e[Elec00].

Hohe Anteilswerte werden ebenfalls bei der ZahlMehrfach- und registrierten
Nutzer im Verhaltnis zur Gesamtzahl der Nutzer atrgbt. EinfluRfaktoren auf
die Bereitwilligkeit zur Registrierung, die sichrda auch auf die Kennzahl aus-
wirken, sind z. B. der angebotene Gegenwert deisRegung, Verstandlichkeit
und Begrindung des Verfahrens sowie die Besuchgtk&itfdes Nutzers.

Aus den Daten der Logfiles wird nicht nur ersiatttli wieviele Seiten in einem

Nutzungsvorgang aufgerufen wurden, sondern auch,sizdn der Nutzer in wel-

cher Reihenfolge angesehen hat. Die Verbindungolzhen Klick- oder Seiten-

pfaden wird Gber die Referrer-Angaben hergestiliteinen Seitenaufruf mit dem
vorherigen verknipfen [BeWe99, S. 430]. Eine Analgsr meistgenutzten Klick-

pfade kann Hinweise auf die Beeinflussung des Nuézhaltens durch die darge-
botenen Inhalte geben, bspw. ob Bestellungen ardt ausfiihrlichen Recherchen
in den Produktinformationen folgen oder plétzlichiebriiche der Nutzung oft in

Verbindung mit Navigationsproblemen auftreten.
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Die chronologische Reihenfolge des Aufrufs einzelBeiten durch einen Nutzer
kann sowohl vorwarts als auch ruckwarts beobachtrtien. Erstere Form der
Beobachtung zeigt, wie sich das Verhalten ab eibesimmten Punkt weiterent-
wickelt, wahrend die zweite Form anzeigt, welchéodmationen den Nutzer zu
einer bestimmten Stelle der Web Site fuhrten. Bdsom Muster, die in einem
Klickpfad auftreten, sind Schleifen bzw. Kreislawdder Spriinge. Schleifen und
Kreislaufe kdnnen darauf hindeuten, dal} die Oeuatig in einem Web-Site-Be-
reich schwierig ist oder Informationen unibersichtiiber mehrere Seiten verteilt
sind. Springe im Nutzungsverhalten zeigen sichwveéa Verbindungen von Re-
ferrer- und Request-Angaben nicht durchgéngig gited, Nutzer also auf Seiten
zugreift, die von der zuletzt betrachteten Seiththiiber einen Link erreichbar
sind. Hervorgerufen wird dies meistens durch didrdde von Seiten, die in ei-
nem Cache vorliegen oder indem der Nutzer einezdietzt besuchten Seiten di-
rekt ansteuert.

Aus der Kombination des Nutzungsverhaltens mit dgnagghischen und psycho-

graphischen Daten sowie einer zeitlichen Komponkxstgen sich detaillierte Nut-

zerprofile erstellen [Dast00, S. 252], wobei abierréchtliche Zulassigkeit dieser
Datenkombination Uberprift werden mul3. Die Verbingluieser Daten fur die

Gesamtheit aller Nutzer fihrt i. d. R. zu einer €altung in Form von mehrdi-

mensionalen Tabellen. Zu deren Analyse werden OB4Bteme verwendet, die

es erlauben, einzelne Schichten eines mehrdimaaisiorDatenbestandes darzu-
stellen [Gent99, S. 178].

Das reichhaltige Angebot an Informationsquellen Medfahren zur statistischen
Auswertung bietet einen grol3en Anreiz zur Sammlondglichst umfangreicher
Datenbestande. Der Aufwand fir Beschaffung, Speirtgeund Verarbeitung er-
scheint aber nur dann gerechtfertigt, wenn die Daigch zur Analyse des Kun-
denverhaltens bendtigt und genutzt werden. EinXriky Nutzungseffizienz er-
gibt sich aus dem Verhdltnis der Anzahl verwendétatzerinformationen zur
Anzahl gesammelter Informationen.

3.2 Kennzahlen zur Beschreibung inhaltlicher Elemete

Absolute Nutzerzahlen einer Bannerwerbung zeigear zwieviele Nutzer auf ei-
ne Web Site gelangen, doch die Effektivitat der Mdeg 1a3t sich damit nur un-
zureichend beschreiben. Zusatzlich sollte hierkdiekrate (Click-Through-Rate)
bestimmt werden. Diese errechnet sich aus dem teih&on Click-Throughs
zur Anzahl der Abrufe der werbetragenden Seite. Wert der Klickrate liegt
meist unter einem Prozent [Lank00, S. 269]. Ihrt¥ibibesteht darin, dal sie ei-
nen objektiven VergleichsmafR3stab fur Werbeaktiomefverschiedenen Web Si-
tes darstellt.

Der Erfolg von Umfragen auf der Web Site zeigt dicider Antwortquote einer
Fragebogenaktion. Aus dem Verhaltnis ausgefillr@gé&bdgen zur Gesamtzahl
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der Nutzer wird ersichtlich, in welchem Umfang datzer bereit sind, personli-
che Informationen preiszugeben und ob die gesaramé&ligebnisse ein reprasen-
tatives Bild der Web-Site-Nutzer darstellen konrigime Steigerung der Antwort-
guote kann durch das Angebot von Gegenleistungennibrmationen, Service-
leistungen oder (Gratis-) Produkten erreicht werden

Ein MaR fir die Stérke der Dynamisierung einer VBék errechnet sich aus dem
Anteil dynamisch generierter Seiten an der Gesdrhter Page Views. Einflul3-
faktoren des dynamischen Seiteninhalts sind z.i@Pdrson des Nutzers (vorein-
gestellte Praferenzen, Kundensegment), zeitlicherRabedingungen (Tageszeit,
saisonale Unterschiede) oder anbieterseitige Vesdmsngen (z. B. verfugbare
Lagerbestande). Ein hoher Anteil dynamischen Ishafiricht fir eine flexible
Web Site, die sich aktuellen Gegebenheiten anpasstiiber ein hohes Mal3 per-
sonalisierten Inhalts verflgt.

3.3 Kennzahlen der Ressourcenbeanspruchung

Aus der Kombination des Ubertragenen Datenvolunmeihglen IP-Adressen der
Empféanger wird ersichtlich, welche Adressaten fie thanspruchnahme der
Netzwerkressourcen verantwortlich sind und wie gifof3Anteil am gesamten
Transfervolumen ist. Eine weitere GroRRe, die dasmald der Nutzung durch ver-
schiedene Adressaten beschreibt, ist die Haufiglest Aufrufs von Anwendun-
gen im Netzwerk. Im Intranet-Bereich kann das Tiemslumen bzw. die Anzahl
der Aufrufe von Anwendungen als Grundlage der ibaegieblichen Leistungs-
verrechnung herangezogen werden.

Tabelle 2 fal3t die Kenngréf3en aus der Kombinat@mmRohdaten zusammen.

KenngréRen aus der Kombination von Rohdaten
Anteil der Ein-Klick-Besuche

Ein-Klick-Besuche /sits gesamt

Anteil weitergehender Besuche| |= Weitergehende BesMibies gesamt
Besuchstiefe 3 Page Views / Visits

Anteil der Mehrfachnutzer * Mehrfachnutzer / Usesamt

Anteil registrierter Nutzer 3 Registrierte Nutzéyger gesamt

Klickpfade =| Reihenfolge der Seitenaufrufe

Nutzerprofile =| Verkniupfung Nutzerverhalten, nubesr. Daten
Anteil verwendeter Nutzerinfos = Verwend. Kundenif Gesammelte Kundeninfos
Click-Through-Rate = Click-Throughs / Reichweite

Antwortguote von Fragebdgen = Ausgefillte Fragebddeage Views der Seite
Anteil dynamisierter Seiten ¥ Dynamisch gen. Selt@esamtzahl Seiten
Anteile am Transfervolumen = Transfervol. Adregdaesamtes Transfervol.

Tabelle 2: Kenngréen aus der Kombination von Rtema
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4 Zeitreihenverlauf

Der Einbezug einer zeitlichen Komponente in Kenteradysteme ist auf zweier-
lei Weise mdglich. Neben der Ermittlung von Hauégkn und Durchschnittswer-
ten kann auch die Zeitdauer eines Ereignissesawischen zwei Ereignissen In-
formationen enthalten, die Aussagen uber die Nugjgstnuktur zulassen. Die
zweite Mdglichkeit ist die wiederholte Messung Weannzahlen und deren Ver-
knipfung zu Zeitreihen.

4.1 Kennzahlen mit Bezug zu Zeitintervallen

Ein grundlegendes Zeitintervall zur Beschreibung \d&eb-Site-Nutzung ist die
Verweildauer eines Nutzers wahrend eines Besuchsli¢h wie bei der Anzahl
der Page Views ist auch bei der Verweildauer dauszugehen, dald sie mit dem
Interesse des Nutzers an den dargebotenen Intmitammenhangt. Die Bestim-
mung der Nutzungsdauer erfolgt entweder aus detartgaben der Logfiles oder
durch clientseitige Messung mit Javascript.

Mit der Zuordnung von Request-Informationen kanm \derweildauer auch nach
Seiten bzw. Seitenbereichen differenziert angegeberen. Die Kombination
mit diesen inhaltsbezogenen Informationen erlasttiebeurteilen, ob der Inhalt
einer Seite in der gemessenen Zeit vom Nutzer strfaerden konnte oder nur
flichtig registriert wurde. Eine Web Site beinhakewohl Seiten, bei denen eine
hohe Verweildauer angestrebt wird (z. B. ein Onltiteduktkatalog), als auch
Seiten, die nur kurz genutzt werden sollen (z. &. Klundenservice-Bereich oder
Bestellformulare). Um zu messen, wie lange eineBéiereich die Aufmerksam-
keit der Nutzer auf sich zieht, wird die durchsttiche Verweildauer aller Nut-
zer fur die betreffenden Seiten ermittelt.

Ebenso wie die Nutzungsdauer kann fiir jeden NuteeiZeitraum ermittelt wer-
den, in dem er der Web Site fernbleibt. Bei eia@gfristigen Beobachtung zeigen
sich typische Intervalle einzelner Nutzer oder Mutegmente, in denen diese
wieder die Web Site besuchen. Wie grol3 dieser aietitr iiblicherweise ist, hangt
auch vom Angebot der Web Site ab. Die Online-Ver®gmer Tageszeitung hat
einen regelmaniigen Nutzer wahrscheinlich verlonamn dieser tiber eine Woche
nicht auf das Angebot zugreift, wahrend Anbietanglabiger Gebrauchsguiter
auch bei einem Fernbleiben iber Monate oder Jadtk von einer regelmaiigen
Nutzung (z. B. im Service-Bereich der Web Site giaitomobilproduzenten)
ausgehen kénnen.

Eng mit der Dauer des Fernbleibens verbunden ésBéisuchsfrequenz. Sie gibt
an, wie oft ein Nutzer in einem bestimmten Zeitin&d auf eine Web Site zu-
greift und ist ebenfalls teilweise vom Angebot &te abhangig. Auffallige Ver-
anderungen der Besuchsfrequenz deuten auf einerdinglén der Beziehung zwi-
schen Nutzer und Anbieter hin. Bei einer Untertgglwvon Transaktionen in Infor-
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mations- und Selektions-, Vereinbarungs-, Abwicllsund Nachvertragsphase
wird bspw. die Besuchsfrequenz nach der Markterkngdund Auswabhl eines ge-
eigneten Anbieters aufgrund des erhdhten Kommuniksibedarfs vor dem Ver-
tragsabschlul3 ansteigen. Wird der Anstieg in deqlenz rechtzeitig bemerkt
und mit einem bevorstehenden Vertragsabschlu® minMdung gebracht, kann
der Web-Site-Anbieter moglicherweise einen entstdraen Anreiz bieten, um
den Nutzer endgliltig zu tberzeugen.

Im technischen Bereich treten Zeitintervalle z.bBi der Messung von Antwort-
zeiten eines Servers auf. Durch die MeRwerte li@Rterkennen, wie schnell ein
HTML-Dokument durchschnittlich an einen Nutzer wegfeleitet wird. Internet-

Service-Provider kdnnen ihre gemessenen Antwoezetim Bestandteil der Ver-
trdge mit ihren Kunden machen und durchschnittliéZe#gen im Sinne eines Ser-
vice-Level-Agreements garantieren. Die bendtigterftagungszeit ist auch beim
Angebot von Downloads zu bertcksichtigen. Mit Hidler gemessenen Zeiten
kann bewertet werden, ob die Dauer eines Downldads Nutzer zugemutet wer-
den kann, oder eine Aufteilung in mehrere Dateien®ll ist.

4.2 Kennzahlen mit Bezug zu Zeitreihen

Die Gegenuberstellung von MeRRdaten im Rahmen vatreteen geschieht fur

Nutzungsverlaufe von Tagen, Wochen, Monaten odereda Durch die Analyse
der Verlaufe werden Prognosen fir die zukinftiggwkaklung der Web-Site-

Nutzung und das Erkennen zeitabhdngiger Musterregtv&rundlage der darge-
stellten Zahlen sind oft die Basiskennzahlen deb\Site-Aktivitat. Die tagliche

Nutzung wird durch den Verlauf stiindlicher Kennesthtlargestellt. Ein charakte-
ristisches Bild zeigt hier einen Anstieg der Nuigszahlen bis zum Nachmittag,
danach einen leichten Rickgang bis zum spaten Abendik niedrige Werte in

der Nacht und am frithen Morgen.

Im woéchentlichen Nutzungsverlauf zeigen sich deh#i Unterschiede zwischen
privater Nutzung am Wochenende und Gberwiegendhgétticher Nutzung wah-
rend der Woche. Nutzungsverlaufe langerer Zeitrdumeésen seltener starke
Schwankungen auf, obwohl auch hier z. T. saisobakerschiede auftreten. Ziel
der Ermittlung von Nutzungsverlaufen ist das Erl@ndes unterschiedlichen Ka-
pazitatsbedarfs im Zeitablauf.

Voraussetzung fir eine effiziente Planung verfigb#mapazitaten ist die standige
Erreichbarkeit eines Servers. Die Bewertung derexldgsigkeit geschieht durch
die Kennzahlen Stérungsrate und Stdrungsintendité@bei wird die Anzahl der
Stoérungen bzw. die Ausfallzeit im Verhdltnis zur tklingsdauer des Systems
angegeben. Gerade in Branchen, die eine hohe Syestiigbarkeit garantieren
missen (z. B. Online-Banken), ist die Stérungsisitéhzu beobachten.

Tabelle 3 fal3t die KenngréfZen mit Zeitbezug ausité€bp zusammen.
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Kenngréf3en mit Zeitbezug
Verweildauer eines Besuchs = Verweildauern einzelner Page Views
Durchschnittl. Verweildauer 3 3 Verweildauern einzelner Nutzer / Nutzeranzgahl
Dauer des Fernbleibens = Aktuelles Datum — DatumdeBesuch
Besuchsfrequenz * Besuche eines Nutzers / Zeitraum
Durchschnittl. Server-Antwortzeit 3 Zeit zw. ClieRequest und Server-Response
Durchschnittl. Download-Zeiten 3> Ubertragungszeit / Anzahl Downloads
Téagl., wochentl., monatl., jahrli- | = | Nutzerzahlen, Seitenaufrufe, Server-Auslastun-
cher Nutzungsverlauf gen Uber bestimmte Zeitrdume
Auslastung Ubertragungskapazitiit |= Genutzte Banght®erfiigbare Bandbreite
Stdrungsrate = Anzahl Stérungen / NutzungsdaugeBys
Stdrungsintensitét 3 Ausfallzeit durch Stérungedufzungsdauer

Tabelle 3: Kenngréf3en mit Zeitbezug

5 Integration externer Daten

Mit der Integration externer Daten werden Informaén in die Kennzahlener-
mittlung einbezogen, deren Quellen au3erhalb ddr Bite liegen. Diese kdnnen
in Form monetarer Daten (z. B. Umsétze) vorliegdaralurch die Kombination
mehrerer Kommunikationskanéle erreicht werden. Eptarisch fir die vielfalti-
gen Mdoglichkeiten werden im folgenden das Verhaltem Kunden als Nutzer ei-
ner Web-Préasenz und Moglichkeiten zu Wettbewerlsglgiehen erlautert.

5.1 Analyse von Kundenbeziehungen

Kunden sind eine Teilmenge der Web-Site-Nutzer,sitib dadurch auszeichnen,
daB sie Umsatz generieren. Eine Verbindung mitregte Daten ist gegeben, weil
ein Kunde zur Deckung seines Informationsbedarfer aien Abschluf3 einer
Transaktion sowohl die Web-Prasenz, als auch toadile Kommunikationsme-

dien (z. B. Telefon) verwenden kann. Welcher Unresatizil auf die Web-Préasenz
zurlickzufiihren ist, bleibt daher unsicher. Als Zhraungskriterium kann das Be-
stell- bzw. Auftragsvolumen, das durch die Web $iteielt wird, herangezogen
werden.

Zur Differenzierung einzelner Phasen in der Kunéaidghung kann das Lebens-
zykluskonzept aus Abbildung 1 verwendet werden.ldialfall entwickelt sich
ein Nutzer, nachdem seine Aufmerksamkeit geweckideuzunachst zu einem
Interessenten und nach dem Kauf eines Produktskaumden, der die Web Site
immer wieder besucht. Den héchsten Wert haben dayaie Kunden, denn diese
werden dem Unternehmen wahrscheinlich auch in Zitkumséatze verschaffen,



662 A. Schwickert, P. Wendt

ohne daR dabei besonderer Aufwand fiir Werbung 0berzeugung anfallt. An-
zeichen fur eine hohe Loyalitat sind eine hohe Blesirequenz und eine hohe
Wiederkaufrate.

Reichweite Interessierte Wiederkeh- Loyale
Web Site Nutzer [~  Kunden rende Kunde Kunden

! ! 1

Nachlassen Abwanderung Reaktivierung | Verlust von
des Interesse | von Kunden von Kunden Kunden

Abbildung 1: Lebenszyklus der Kundenbeziehung [COSE) 26]

In den Phasen des Lebenszyklus tritt ein Teil dendén aus der Geschéftsbezie-
hung aus. Falls die Kunden zu den identifiziertenzern zéhlen, kdnnen geeigne-
te MafRnahmen zur Reaktivierung durch gezielte Aaddpen ergriffen werden.
Die Rickgewinnung eines Kunden ist meist wesentidfacher, als der langwie-
rige Aufbau einer neuen Kundenbeziehung.

Besondere Aufmerksamkeit verdient die Gruppe voof&@, die durch die Wa-
renauswahl bis zur Bestellprozedur gelangen, dé&en keinen Auftrag erteilen.
Ursachen fir verlassene Warenkorbe in einem Oi8imgp sind bspw. Umfang-
reiche oder unverstandliche Registrierungsprozedoder Fehler in der Daten-
Ubermittlung. Hier kann durch eine Uberzeugendeainthche Gestaltung des In-
halts weiteres Kundenpotential erschlossen werden.

Eine Analyse der Online-Bestellungen zeigt nicht, meelche Produkte besonders
oft Uber die Web Site verkauft werden, sondern dwuestehende Produktbezie-
hungen. Die haufige Kombination von Produkten istAnzeichen fir Cross-Sel-

ling-Potentiale (Verkauf von Produktarten, die ginem direkten Zusammenhang
stehen) bzw. Up-Selling-Potentialen (Verkauf voodrikten, bei denen ein Nut-
zungszusammenhang besteht, z. B. eines PCs mitzlicisén Hardwareteilen).

Um diese Potentiale effektiv zu nutzen, empfielitthseine Uberpriifung der

raumlichen Distanz zwischen verbundenen Produkiérder Web Site. Beliebte

Kombinationen sollten méglichst nahe zusammenliegenh. auf der gleichen

Seite oder nur durch wenige Klicks getrennt.

5.2 Wettbewerbervergleich von Web-Prasenzen

Die Verfugbarkeit von Daten Uber den Erfolg der W&ite von Wettbewerbern
als Vergleichsbasis fur eigene Kennzahlen ist gleeing. Ursache dafir ist, dafl
die Web Site heute einen kritischen Erfolgsfaktor \Vettbewerb darstellt und
Unternehmen deshalb kaum bereit sind, selbst Irdbomen zu veroffentlichen,
die Starken und Schwéchen ihrer Web-Prasenz erkdassen.
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Einen Vergleichsmal3stab von geringem Gehalt badststandardisierte Verfah-
ren der IVW (Informationsgemeinschaft zur Festatedl der Verbreitung von
Werbetrédgern), dessen Ergebnisse allgemein zugéngiind. Nachteilig ist, daf3
nur die beiden Basiskennzahlen Page Views undsvésigegeben werden, die nur
eine oberflachliche Einschatzung des Erfolgs eilieb Site erlauben.

Alternativ kbnnen Studien von Marktforschungsingéh herangezogen werden,
die Branchenvergleiche oder die allgemeine Entwicglder Internet-Nutzung be-
treffen. Eine genaue Beurteilung der Ergebnisse Stodien erfordert Informati-
onen Uber die Verfahren der Datenerhebung um digl&iehbarkeit mit eigenen
Daten zu gewéahrleisten.

Tabelle 4 faf3t die Kenngréf3en mit Einbezug Web-&iterner Daten zusammen.

Kenngréf3en mit Einbezug Web-Site-externer Daten

Anzahl Web-Kunden 3 Anzahl der Nutzer, die auchKalsfer auftreten
Web-Site-Kundenqguote £ Anzahl Web-Site-Kunden /gBdgahl Kunden
Loyale Kunden =| Regelmalig wiederkehrende Kunden
Reaktivierbares Kundenpotential |= Ehemalige Kunden

Anteil verlassener Warenkdrbe = Verlassene WardrkbGesamtzahl Warenkdrbe
Kundensegmente ¥ Z.B. nach Besuchsfrequenz, -ddoeratz

Kosten der Promo#dtion / Gewonnene Nutzefy
Kosten Promotionigkt Gewonnene Kunden

Kosten der Nutzerakquisition
Kosten der Kundenakquisition

Cross- und Up-Selling-Potentiale |= Verkaufsvolumiizht-/verbundener Produkte
Anzahl Klicks/Transaktion 3 Anzahl Schritte bis arfolgten Bestellung
Standardisierte IVW-Ergebniss¢ |= Standard. MeRRhezfafir Page Views, Visits

Tabelle 4: KenngrofRen mit Einbezug Web-Site-exteDaten

6 Fazit

Die Urspriinge der Beobachtung einer Web Site lidggeter Uberwachung und
Kontrolle technischer Ablaufe. Durch ihre Eigendtlads Kommunikationsmedi-

um erweitert die Web Site diesen AufgabenbereichdievAnalyse von Beziehun-
gen zu Transaktionspartnern und des Interaktiohsitens von Nutzern. Betrieb-
lich genutzt werden die Analyseergebnisse durctetdethmensfihrung, Marke-
ting und denjenigen Bereich, der fir die technigehtwicklung der Web Site ver-
antwortlich ist. Die Implementierung eines Conirals fir Web Sites ist somit
nicht als isoliertes Malinahmenbiindel anzuseheesorBestandteil einer syste-
matischen Entwicklung der Web-Prasenz. Ein einbbik, allgemein anerkann-
tes Kennzahlensystem zur Be- und Auswertung deeriegghebungen existiert
derzeit nicht. Im vorliegenden Beitrag sollten siolte Kennzahlen zusammenge-
tragen sowie Moglichkeiten zur Interpretation untegration aufgezeigt werden.
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