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Derzeit werden als Quellen fir Transparenz- und Steuerungsinfor-
mationen zu Web Sites hauptsachlich Logfiles verwendet. Eine
umfassende Analyse der Bedeutung einer Web Site in betriebli-
chen Geschéftsprozessen erfordert jedoch die Kombination unter-
schiedlicher Datenquellen, zu denen auch E-Mails, Web-Formula-
re, eine Netzwerkiberwachung und Web-Site-externe Systeme
gehdren. Bei der Erfassung und Sammlung von Daten sind Re-
striktionen der Internet-Technologie und gesetzliche Rahmenbe-
dingungen zu beachten. Die Hauptprobleme sind dabei die Nut-
zeridentifikation sowie die eindeutige Abgrenzung und vollstandige
Erfassung von Nutzungsvorgangen. Ein einheitliches, allgemein
anerkanntes Kennzahlensystem zur Be- und Auswertung der Da-
tenerhebungen existiert derzeit nicht. Im vorliegenden Beitrag sol-
len sinnvolle Kennzahlen zusammengetragen sowie Moglichkeiten
zur Interpretation und Integration aufgezeigt werden.
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1 Kennzahlen-Systematik 3

1 Kennzahlen-Systematik

Logfiles, E-Mails, Web-Formulare und die Netzwerkiiberwachung liefern dem Betreiber
einer Web Site einen umfangreichen, kontinuierlichen Strom an partikularen Trans-
parenz- und Steuerungsinformationen, der in unbearbeiteter Form zu einer Uberversor-
gung des Informationsempfangers fithrt. Zur bedarfsgerechten Informationsversorgung
werden die Informationen daher zu Kennzahlen verdichtet. Durch Kennzahlen lassen
sich komplexe, quantitative Sachverhalte, die Teilbereiche eines Untersuchungsbereichs
betreffen, in konzentrierter Form abbilden. Dabei ist es sinnvoll, mehrere, sachlich zu-
sammenhdngende Kennzahlen zu einem Kennzahlensystem zu verbinden, das die Be-
ziehungen und gegenseitigen Wirkungen der einzelnen Kennzahlen darlegt. Die Bezie-
hungen zwischen den Kennzahlen eines Systems basieren entweder auf einem mathe-
matischen oder einem sachlichen Zusammenhang. Mathematische Systeme ordnen die
Kennzahlen in Hierarchieebenen an, in denen sich die Zahlen aus den Werten der je-
weils untergeordneten Ebene errechnen lassen. Bekanntestes Beispiel fiir ein mathemati-
sches Kennzahlensystem mit hierarchischer Struktur ist das ,,Du Pont System of Fi-
nancial Ratios* (ROI-Kennzahlensystem), das den Return on Investment (ROI) als Spit-
zenkennzahl verwendet und den Unternehmenserfolg mit Hilfe von Daten aus der Bi-
lanz bzw. der Erfolgsrechnung abbildet [Meff94, S. 415; Pion96, S. 354]. Zur Beschrei-
bung der Web-Site-Aktivitit ist ein hierarchisches System nicht geeignet, da die MeB-
groflen der Web-Site-Nutzung nur teilweise in einem mathematischen Zusammenhang
stehen. Sinnvoller erscheint hier eine Gliederung der beobachtbaren Mefgrof8en nach
sachlichen Kriterien. Ein mogliches Gliederungskriterium ist die Art des Vergleichs, der
mit der Ermittlung von Kennzahlen angestrebt wird. Dabei wird nach Soll-Ist-Verglei-
chen, Zeitvergleichen und Branchenvergleichen unterschieden [Humm98, S. 494].

Zur Strukturierung der Kennzahlen, die sich aus den Daten einer Web Site generieren
lassen, wird nachfolgend eine dhnliche Einteilung verwendet. Kapitel 2 behandelt In-
formationen, die sich aus Rohdaten in Form von absoluten Zahlen (Einzelzahlen, Sum-
men oder Differenzen) ermitteln lassen. Durch Kombination absoluter Zahlen entstehen
in Kapitel 3 Verhiltniszahlen, die einen betriebswirtschaftlichen Zusammenhang zwi-
schen erfassten Daten darstellen. Beide Zahlenkategorien bilden die Grundlage fiir Soll-
Ist-Vergleiche, in denen realisierte Werte der Kennzahlen an urspriinglichen Zielvorga-
ben gemessen werden. Kapitel 4 fiigt der Ermittlung von Kennzahlen eine zeitliche
Komponente hinzu. Diese besteht einerseits in der Messung von zeitlichen Intervallen
im Nutzungsverhalten der Web Site und andererseits in der Beobachtung des Nutzungs-
verhaltens iiber ldngere Zeitraume, wodurch Prognosen fiir die zukiinftige Nutzung ab-
geleitet werden konnen. Einen Zeitbezug besitzen auch einige absolute Kennzahlen, z.
B. die Anzahl der Seitenzugriffe, die fiir ein bestimmtes Zeitintervall ermittelt wird. Bei
der Beobachtung des Zeitreihenverlaufs steht jedoch nicht ein einzelnes Intervall im
Vordergrund, sondern die Gegeniiberstellung und Verdnderung der gemessenen Kenn-
zahlen im Zeitablauf. Weiterhin existieren Kennzahlen, deren zugrundeliegenden be-
trieblichen Sachverhalte sich nicht ausschlieBlich auf die Web Site beziehen oder sich
nicht vollstindig auf Basis von Web-Site-Daten beschreiben lassen. Die Ermittlung sol-
cher Kennzahlen ist nur unter Einbezug von Daten mdéglich, die auBlerhalb der Web Site
erhoben werden. Beispiele hierfiir sind Wettbewerbervergleiche mit anderen Web-Site-
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4 2 ,Rohdaten” der Web-Site-Nutzung

Anbietern, Kostenvergleiche von Promotion-MaBnahmen oder detaillierte Beobachtun-
gen von Kundenbeziehungen. Die Darstellung von Kennzahlen, die eine Integration ex-
terner Daten voraussetzen, ist Bestandteil des Kapitels 5. Am Ende eines jeden Kapitels
werden die jeweiligen Kennzahlen in Ubersichtstabellen zusammengetragen.

Die Auswahl von Kennzahlen fiir den Praxiseinsatz ist vom individuellen Bedarf des
jeweiligen Web-Site-Anbieters abhidngig und unterscheidet sich je nach Branche, Un-
ternehmen, Adressat oder Verwendungszweck in Art und Detaillierungsgrad der Zahlen.
Im Rahmen des vorliegenden Beitrags konnen daher nicht alle denkbaren Kennzahlen
zur Beschreibung einer Web Site dargestellt werden.

2 ,Rohdaten” der Web-Site-Nutzung
2.1 Basiskennzahlen der Web-Site-Aktivitat

Weitverbreitete Basiskennzahlen zur Messung der Web-Site-Aktivitit bilden die MeB-
groflen Hits, Page Views, Visits und User [CuSt00; Jane99, S. 87]. Sie geben die abso-
lute Anzahl beobachtbarer Ereignisse an und beziehen sich dabei auf einen bestimmten,
meist kurzfristigen Zeitraum (pro Stunde, pro Tag oder pro Woche). Die Ergebnisse be-
sitzen in der oben angegebenen Reihenfolge abnehmende Werte; d. h., der hochste Wert
beschreibt die Anzahl der Hits; der kleinste die Anzahl der User bzw. Benutzer.

Grundsitzlich ist ein Web-Site-Anbieter an moglichst hohen, bzw. im Zeitverlauf stei-
genden Zugriffszahlen interessiert, da eine hohe Zahl an Besuchen und Nutzern auch ei-
ne entsprechende Zahl an Kunden nahelegt. Hohe Werte bei den Hits oder Page Views
sind allerdings mit Vorsicht zu bewerten. Sie sind nicht nur von der Anzahl der Nutzer
abhéngig, sondern auch von der Gestaltung der Web Site. Eine hohe Anzahl an Hits
wird beispielsweise auch durch die Verwendung vieler Graphiken hervorgerufen, z. B.
wenn Links zur Navigation nicht im Text hinterlegt, sondern als Bilder eingebunden
werden. Auch die Anzahl der Page Views wird durch lange Seitenpfade, z. B. beim
Ausfiillen eines Bestellformulars in mehreren Schritten durch die Gestaltung der Seiten-
abfolge nach oben verfilscht. Schlechtes Seitendesign kann daher durch hohe Werte bei
den Page Views belohnt werden. Diese einfachen Kennzahlen besitzen den Vorteil, daf3
sie vergleichsweise einfach zu messen sind, da sie sehr nahe an den technischen Grund-
lagen der Client/Server-Interaktion angesiedelt sind.

Aussagekriftiger, aber aufgrund der technischen Gegebenheiten schwieriger zu messen,
sind Visits (zusammenhidngende Nutzungsvorginge) und die Anzahl der Nutzer. Bei
den Visits besteht im allgemeinen ein nicht unerheblicher Teil der Besuche aus nur ei-
nem Klick; d. h., ein Nutzer betritt die Web Site und verldfit diese gleich wieder. Dies
ist meist darin begriindet, da3 diese Nutzer die Seite {liber einen Link erreichen und er-
kennen, daf3 nicht die gewiinschte oder erwartete Information angeboten wird. Verbreitet
ist dieses Phdnomen auch bei News-Seiten, in denen sich ein Nutzer tiber aktuelle Nach-
richten informiert, ohne das restliche Angebot der Web Site zu beachten. Wie eine hohe
Zahl von Ein-Klick-Besuchen aus Sicht des Anbieters zu bewerten ist, bleibt unklar. Ei-
nerseits sollen durch die Web Site mdglichst viele Nutzer erreicht werden, aber anderer-
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2 ,Rohdaten” der Web-Site-Nutzung 5

seits sollen diese auch zur Nutzung weiterer Seiten angeregt werden. Eine wertvollere
Kennzahl bietet die Anzahl der Visits, bei denen der Nutzer sein Interesse an der Web
Site zeigt, indem er eine zweite Seite aufruft [Dowl96, S. 406]. Hier wird tiblicherweise
ein hoher Wert angestrebt, da bei diesen Besuchen von einer tatsdchlichen Nutzung der
Web Site ausgegangen werden kann.

Die Berechnung von Kennzahlen auf Basis der Nutzeranzahl setzt eine Identifikations-
moglichkeit einzelner Nutzer, z. B. durch IP-Adressen oder Cookies, voraus. Eine hohe
Aufmerksamkeit sollte dabei der Anzahl der Mehrfachbesucher gelten, denn mehrere
unabhingige Besuche zeigen an, dafl diese Nutzer wahrscheinlich auch geneigt sind,
Angebote der Web Site wahrzunehmen oder Produkte des Anbieters zu kaufen. Ein wei-
teres Anzeichen von hohem Interesse und regelméfBigem Besuch einer Web Site ist die
Aufnahme in die Liste der Bookmarks eines Nutzers. Bisher sind allerdings nur wenige
Browser fahig, den Seitenaufruf durch Bookmarks an das Logfile eines Servers weiter-
zugeben [Flei00]. Eine Kennzahl, die mit hoher Zuverldssigkeit bestimmt werden kann,
ist die Anzahl der registrierten Nutzer. Mit der Sammlung dieser Daten erhilt der Web-
Site-Anbieter eine Liste von Personen, die bspw. per eMail gezielt auf ihre Bediirfnisse
angesprochen werden konnen. Unter den Basisgroflen der Web-Site-Aktivitdt besitzen
diejenigen Kennzahlen die groffte Aussagekraft, die sich am weitesten von der Erfas-
sung technischer Vorgidnge entfernen. Die detaillierte Betrachtung der Nutzeranzahl
dient zur Identifikation erfolgversprechender Kundenpotentiale [Hild0O, S. 61].

2.2 Analyse der Nutzungshaufigkeit einzelner Seiten

Die Anzahl der Page Views kann auch getrennt nach Bereichen der Web Site oder ein-
zelnen HTML-Seiten ermittelt werden. Ein erster Gliederungsansatz des Inhalts der
Web Site wird beispielsweise durch die Navigationsmoglichkeiten der Homepage vor-
gegeben. Ob die Kennzahlen fiir Seiten oder Seitengruppen hohe oder niedrige Werte
aufweisen sollen, ist vom Inhalt des Bereichs abhingig. In einem Servicebereich werden
z. B. niedrige Nutzungszahlen angestrebt, weil diese als Anzeichen fiir zufrieden-
stellende Leistungen und Produkte eines Unternehmens angesehen werden konnen. Ver-
gleichsweise hohe Zahlen sind dagegen bei Produktinformationen und Online-Be-
stellungen wiinschenswert. Durch Gegeniiberstellung der unterschiedlichen Nutzungs-
haufigkeiten und den Zielvorgaben der inhaltlichen Gestaltung einer Web Site ergeben
sich Anhaltspunkte, die anzeigen, wo ein Handlungsbedarf besteht, welche Seiten iiber-
arbeitet oder hervorgehoben werden miissen und welche Seitenbereiche zufriedenstel-
lende Nutzungszahlen aufweisen [Lank00, S. 282]. Ein auffilliges Phdnomen der Web-
Site-Nutzung ist, da3 Links, die auf der Homepage weit oben stehen, verhdltnisméBig
oft angeklickt werden [HeMa00, S. 181]. Inhalte, auf die die Aufmerksamkeit der Nut-
zer gelenkt werden soll, sind damit schon durch ihre Anordnung hervorzuheben.

Wichtige Seitenkennzahlen liefert auch die Analyse der meistgenutzten Ein- und Aus-
stiegsseiten, die Kontaktpunkte zum iibrigen Internet kennzeichnen. Die grofite Zahl an
beginnenden Nutzungsverldufen weist normalerweise die Homepage auf. Weitere Sei-
ten, die auffillig oft als Einstieg gewéhlt werden, deuten auf Links anderer Anbieter hin.
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6 2 ,Rohdaten” der Web-Site-Nutzung

Diese Seiten sollten einen Link zur Homepage oder weitere Navigationsmdoglichkeiten
enthalten, damit ein Nutzer auch auf das iibrige Angebot der Web Site hingewiesen
wird. Eine Uberpriifung des Seiteninhalts empfiehlt sich auch bei den Seiten, die wie-
derholt am Ende eines Nutzungsvorgangs stehen. Griinde fiir den Ausstieg kénnen das
Beenden einer Transaktion, z. B. nach einer Warenbestellung, mangelnde Attraktivitit
von Seitendesign und Inhalt, unverstiandlicher Seiteninhalt, z. B. bei erforderlichen Da-
teneingaben in einem Formular oder weiterfithrende Links sein.

Haufigkeiten der Benutzung von Hyperlinks zeigen, welche Web Sites fiir den Nutzer-
strom von und zur eigenen Site besonders wichtig sind. Stark frequentierte Links sind
daraufhin zu iiberpriifen, ob sich die Schaltung einer Bannerwerbung an hervorgehobe-
ner Stelle positiv auf die Zahl der Nutzer auswirken wiirde. Die Effektivitit von Ban-
nerwerbung wird durch die Reichweite und Anzahl der Click-Throughs beschrieben.
Die Reichweite eines Banners zeigt an, wie oft er auf einer werbetragenden Seite ange-
zeigt wurde, wéhrend ein Click-Through bei der Betdtigung durch einen Nutzer regi-
striert wird. Insbesondere bei der Anzahl der Click-Throughs strebt ein Anbieter einen
moglichst hohen Wert an.

Ein Teil der Nutzer erreicht eine Web Site iiber Suchmaschinen, wobei die angegebenen
Suchbegriffe teilweise in den Referer-Angaben wiederzufinden sind. Eine Auswertung
der hdufigsten Suchbegriffe ermdglicht gezielte Eintragungen der Web Site bei den
Suchmaschinen, die dazu fiihren sollen, eine hohere Anzahl und préizisere Auswahl neu-
er Benutzer auf die Web Site aufmerksam zu machen. Umfangreiche Web Sites bieten
oft auch eine eigene Suchfunktion an, deren hiufigste Eingaben anzeigen, was von Nut-
zern gezielt gesucht wird, und die damit zur effizienten Gestaltung der Verweise inner-
halb einer Web Site verwendet werden kann. Die mehrfache Nutzung der Suchfunktion
einer Web Site in geringem zeitlichem Abstand deutet darauf hin, da3 ein Nutzer bei der
ersten Suche nicht die gewiinschte Information erhielt. Die Auswertung verwendeter
Begriffe erlaubt eine Optimierung der internen Verweise und fiihrt zu einer vereinfach-
ten Orientierung der Nutzer im Angebot einer Web Site.

Genaue Nutzungszahlen konnen nicht nur nach Seiten, sondern auch nach Dateitypen
differenziert ermittelt werden. Dazu zdhlen die Anzahl der Abrufe von Audio/ Video-
Files, PDF-Dokumenten oder Bildern, bzw. die Héufigkeit der Ausfiihrung von Pro-
grammen, z. B. von CGI-Scripts. Durch Beobachtung der Nutzungshiufigkeit kann be-
wertet werden, ob der personelle und finanzielle Ressourceneinsatz zur Erstellung und
Prasentation dieser Komponenten gerechtfertigt erscheint.

2.3 Analyse der Nutzerherkunft

Mit der IP-Adresse hinterld3t jeder Nutzer Informationen iiber seine Herkunft bei einem
Web-Site-Anbieter. Durch einen Domain Name Service (DNS) 146t sich einer IP-
Adresse der Domain-Name eines Nutzers zuordnen. Die darin enthaltene Top-Level-
Domain gibt iiblicherweise eine Linderkennung bzw. organisatorische Einteilung an.
Aus der Haufigkeitsverteilung der Landerkennungen wird deutlich, ob die Web Site in
groflerem Umfang auch von fremdsprachlichen Nutzern besucht wird und daher ein An-
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2 ,Rohdaten” der Web-Site-Nutzung 7

gebot in mehreren Sprachen zu beflirworten ist. Bezeichnungen der Subdomains weisen
oft auf Organisationen hin und enthalten z. B. Namen von Unternechmen, Zu-
gangsprovidern oder Universitidten. Die Zusammenfassung der Zugriffe nach Subdo-
mains zeigt, welche Benutzergruppen am Angebot der Web Site interessiert sind und
durch eine nachfragerorientierte Gestaltung zur verstiarkten Nutzung angeregt werden
konnen. Unter den Domain-Namen sind teilweise auch Namen von Wettbewerbern zu
entdecken. Eine Filterung nach diesem Kriterium verdeutlicht, welche Seitenbereiche
durch Wettbewerber besonders beobachtet werden und liefert damit einen Beitrag zur
Wettbewerbsanalyse.

2.4 Kennzahlen der technischen Analyse

Technische Kennzahlen liefern Informationen, die zur Analyse der Verfiigbarkeit und
des fehlerfreien Betriebs einer Web Site verwendet werden konnen. Die Inanspruch-
nahme von Ubertragungskapazititen wird durch das iibertragene Datenvolumen in Byte
pro Zeiteinheit angegeben. Eine Messung des Ubertragungsvolumens kann an der
Schnittstelle zwischen Web-Server und den Client-Systemen der Nutzer oder innerhalb
eines bestimmten Netzwerksegments erfolgen. Daraus wird ersichtlich, an welchen Stel-
len Netzwerkengpisse vorliegen und wie zukiinftige Ubertragungskapazititen zu di-
mensionieren sind. Zu berticksichtigen ist dabei ebenfalls, dall sowohl die allgemein zu-
nehmenden Nutzungszahlen des Internet als auch die immer aufwendigere Gestaltung
von Internetseiten langfristig eine stindige Zunahme des iibertragenen Datenvolumens
erwarten lassen.

Auftretende Ubertragungsfehler werden vom Web-Server im Logfile festgehalten. Eine
Auswertung derjenigen Ubertragungen, die nicht erfolgreich beendet wurden, kann
durch den Status-Code nach clientseitigen und serverseitigen Fehlerquellen, sowie An-
fragen, fiir die weitere Informationen notwendig sind, unterschieden werden [Jane99a,
S. 172]. Aus Art und Héaufigkeit der Fehler lassen sich erforderliche Gegenmalinahmen
und deren Dringlichkeit ableiten. Eine der hdufigsten Fehlermeldungen tragt den Status-
Code 404 und zeigt an, dall ein Client eine Seite anforderte, die nicht auf dem Server
verfiigbar ist [HeMa00, S. 182]. Neben Schreibfehlern in der Anfrage liegt die Ursache
meist darin, daB sich nach einer Uberarbeitung der Web-Prisenz einige Dokument-
adressen gedndert haben, aber auf der Web Site oder bei anderen Anbietern noch Links
vorhanden sind, die sich auf die veraltete Adresse beziehen. Geeignete Mallnahmen sind
in diesem Fall die Verdnderung der Link-Angaben oder das Einfiigen einer Seite, die au-
tomatisch zur neuen Adresse weiterverbindet.

Um das Auftreten fehlerhafter Dateniibertragungen weitgehend einzuschrianken, ist
schon beim Entwurf von Web-Seiten die Software-Ausstattung der Nutzer zu beriick-
sichtigen. Die Verbreitung von Browsern und Betriebssystemen zeigt sich in einer nach
Typen und Versionen gegliederten Haufigkeitsverteilung. Weil die Darstellung eines
HTML-Dokuments von den Vorgaben des Browsers abhéngt, ist das Erscheinungsbild
der Web Site mit Hilfe der am hédufigsten genutzten Programme zu iiberpriifen. Ausrei-
chend erscheint eine Ansicht mit den Produkten von Microsoft und Netscape, da diese
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8 3 Kombination von Rohdaten

eine duBerst hohe Verbreitung aufweisen. Die Funktionalitdt der Browser ist abhéngig
von der jeweiligen Version. Altere Versionen sind teilweise nicht fihig, Gestaltungs-
elemente wie z. B. Frames, Cascading Style Sheets (CSS) oder Javascript zu verarbei-
ten. Der Einsatz dieser Techniken sollte daher mit Riicksicht auf die genutzte Software
erfolgen.

Tabelle 1 fal3t die in diesem Kapitel 2 geschilderten Kenngré3en aus Rohdaten der Web-
Site-Nutzung zusammen.

Kenngrofien aus Rohdaten der Web-Site-Nutzung
Nr. Kenngrofle Nr. Kenngrofle
1 |Hits 12 | Linknutzung
2 | Page Views 13 | Reichweite der Bannerwerbung
3 | Visits 14 | Click-Throughs der Banner
4 | User 15 | Suchbegriffe
5 | Ein-Klick-Besuche 16 | Top-Level-Domains
6 | Weitergehende Besuche 17 | Subdomains
7 | Mehrfachbesucher 18 | Ubertragenes Datenvolumen
8 | Registrierte Nutzer 19 | Ubertragungsfehler
9 | Nutzungszahlen von Seiten 20 | Browser-Typen, -Versionen
10 | Einstiegsseiten 21 | Betriebssysteme
11 | Ausstiegsseiten

Tabelle 1: Kenngrof8en aus Rohdaten der Web-Site-Nutzung

3 Kombination von Rohdaten

Die Verwendung von Kennzahlen auf Basis absoluter Zahlen weist deutliche Schwé-
chen auf, da den Werten oft VergleichsmalBistdbe fehlen. Ob bspw. die Anzahl abgerufe-
ner Seiten einen erfolgreichen Internet-Auftritt signalisiert, ist von einer Reihe weiterer
Faktoren abhéngig, z. B. von vorgegebenen Sollwerten, Nutzeranzahl, zeitlichem Rah-
men oder der Struktur der Web Site. Eine hohere Aussagekraft wird durch die Ent-
wicklung und das Hinzufiigen relativer Kennzahlen erreicht. Diese Verhéltniszahlen aus
Rohdaten treten in Form von prozentualen Anteilswerten oder Indexzahlen auf. Weiter-
hin kénnen auch Kennzahlen aus der Kombination mehrerer Informationen oder Daten-
quellen erzeugt werden. Zur iibersichtlicheren Darstellung werden die Kennzahlen nach-
folgend in Zahlen des Nutzerverhaltens, des Seiteninhalts und der betrieblichen Nutzung
verfiigbarer Ressourcen unterteilt.

3.1 Kennzahlen zu Nutzern und Nutzungsverhalten
In Kapitel 2 wurde Nutzungsvorginge in Visits mit einem Page View und weitergehen-

dem Nutzerinteresse unterschieden. Aus dem Verhiltnis der Visits mit einer bzw. meh-
reren betrachteten Seiten zur Gesamtzahl aller Besuche ergeben sich zwei Verhéltnis-
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zahlen, die anzeigen, mit welcher Intensitidt die Web Site genutzt wird. Ein hoher Pro-
zentsatz an Ein-Klick-Besuchen deutet zwar auf effektive Promotion-Mallnahmen hin,
die Nutzer auf die Web Site flihren, doch die Attraktivitit des prisentierten Inhalts
scheint vergleichsweise niedrig. Web-Site-Anbieter sind daher an einem hohen Anteil
weitergehender Nutzungsvorgénge interessiert. Fiir jeden Besuch 1dBt sich die exakte
Anzahl tibertragener Seiten ermitteln. Dabei wird angenommen, dal3 das Interesse und
damit der potentielle Wert eines Nutzers fiir ein Unternehmen mit steigender Seitenan-
zahl zunimmt. Die durchschnittlichen Werte der Page Views pro Besuch liegen aller-
dings meistens nur bei drei bis vier Seiten [Elec00]. Dies ist auf den tiblicherweise ho-
hen Anteil sehr kurzer Nutzungsvorgénge und die zielgerichtete Suche wiederkehrender
Nutzer nach bestimmten Informationen zuriickzufiihren.

Hohe Anteilswerte werden ebenfalls bei der Zahl der Mehrfach- und registrierten Nutzer
im Verhéltnis zur Gesamtzahl der Nutzer angestrebt. EinfluBfaktoren auf die Be-
reitwilligkeit zur Registrierung, die sich damit auch auf die Kennzahl auswirken, sind z.
B. der angebotene Gegenwert der Registrierung, Verstiandlichkeit und Begriindung des
Verfahrens sowie die Besuchshdufigkeit des Nutzers.

Aus den Daten der Logfiles wird nicht nur ersichtlich, wieviele Seiten in einem Nut-
zungsvorgang aufgerufen wurden, sondern auch, was sich der Nutzer in welcher Rei-
henfolge angesehen hat. Die Verbindung zu solchen Klick- oder Seitenpfaden wird iiber
die Referrer-Angaben hergestellt, die einen Seitenaufruf mit dem vorherigen verkniipfen
[BeWe99, S. 430]. Eine Analyse der meistgenutzten Klickpfade kann Hinweise auf die
Beeinflussung des Nutzerverhaltens durch die dargebotenen Inhalte geben, bspw. ob Be-
stellungen erst nach ausfiihrlichen Recherchen in den Produktinformationen folgen oder
plotzliche Abbriiche der Nutzung oft in Verbindung mit Navigationsproblemen auftre-
ten.

Die chronologische Reihenfolge des Aufrufs einzelner Seiten durch einen Nutzer kann
sowohl vorwirts als auch riickwérts beobachtet werden. Erstere Form der Beobachtung
zeigt, wie sich das Verhalten ab einem bestimmten Punkt weiterentwickelt, wihrend die
zweite Form anzeigt, welche Informationen den Nutzer zu einer bestimmten Stelle der
Web Site fiihrten. Besondere Muster, die in einem Klickpfad auftreten, sind Schleifen
bzw. Kreisldufe oder Spriinge. Schleifen und Kreisldufe konnen darauf hindeuten, daf3
die Orientierung in einem Web-Site-Bereich schwierig ist oder Informationen uniiber-
sichtlich liber mehrere Seiten verteilt sind. Spriinge im Nutzungsverhalten zeigen sich,
wenn die Verbindungen von Referrer- und Request-Angaben nicht durchgéingig sind,
der Nutzer also auf Seiten zugreift, die von der zuletzt betrachteten Seite nicht {iber ei-
nen Link erreichbar sind. Hervorgerufen wird dies meistens durch die Abfrage von Sei-
ten, die in einem Cache vorliegen oder indem der Nutzer eine der zuletzt besuchten Sei-
ten direkt ansteuert. Mogliche Ursachen eines solchen Verhaltens sind z. B. plétzliches
Desinteresse an einem Seiteninhalt oder die Herstellung einer inhaltlichen Kontextbe-
ziehung seitens des Nutzers zwischen getrennten Seiteninhalten.

Aus der Kombination des Nutzungsverhaltens mit demographischen und psychographi-
schen Daten sowie einer zeitlichen Komponente lassen sich detaillierte Nutzerprofile er-
stellen [Dast00, S. 252], wobei aber die rechtliche Zuldssigkeit dieser Datenkombination
iiberpriift werden muf. Die Verbindung dieser Daten fiir die Gesamtheit aller Nutzer
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fiihrt 1. d. R. zu einer Darstellung in Form von mehrdimensionalen Tabellen. Zu deren
Analyse werden OLAP-Systeme verwendet, die es erlauben, einzelne Schichten eines
mehrdimensionalen Datenbestandes darzustellen [Gent99, S. 178]. Bei Bedarf ist die
Ansicht zusdtzlicher Dimensionen oder genauer Einzelinformationen (,,Drill down*)
moglich. Beispielsweise kann das erwartete Auftragsvolumen eines Kunden vom Nut-
zungsverhalten (Anzahl der Besuche, besuchte Web-Site-Bereiche, Verweildauer), de-
mographischen Daten (Alter, Geschlecht, Einkommen, Wohnort) und psychographi-
schen Daten abhingen (Priferenzen, Markenbewulitsein). Die Analyse mit OLAP-
Techniken bietet in diesem Fall Mdglichkeiten zur Zusammenfassung anhand der beo-
bachteten Merkmalsauspriagungen sowie Schéitzungen iiber den Wert neuer Kunden, in-
dem diese in Kundensegmente eingeordnet werden. Weitere Verfahren zur Segmentie-
rung von Nutzern basieren auf statistischen Analysemethoden, z. B. Diskriminanzanaly-
sen, Regressionsanalysen, Verwendung von Entscheidungsbaumen oder Clusteranalysen
[SPSS99, S. 132 ff.].

Das reichhaltige Angebot an Informationsquellen und Verfahren zur statistischen Aus-
wertung bietet einen grolen Anreiz zur Sammlung mdglichst umfangreicher Datenbe-
stinde. Der Aufwand fiir Beschaffung, Speicherung und Verarbeitung erscheint aber nur
dann gerechtfertigt, wenn die Daten auch zur Analyse des Kundenverhaltens bendtigt
und genutzt werden. Ein Index der Nutzungseffizienz ergibt sich aus dem Verhiltnis der
Anzahl verwendeter Nutzerinformationen zur Anzahl gesammelter Informationen.

3.2 Kennzahlen zur Beschreibung inhaltlicher Elemente

Absolute Nutzerzahlen einer Bannerwerbung zeigen zwar, wieviele Nutzer auf eine
Web Site gelangen, doch die Effektivitit der Werbung 146t sich damit nur unzureichend
beschreiben. Zusitzlich sollte hier die Klickrate (Click-Through-Rate) bestimmt wer-
den. Diese errechnet sich aus dem Verhéltnis von Click-Throughs zur Anzahl der Ab-
rufe der werbetragenden Seite. Der Wert der Klickrate ist normalerweise sehr gering
und liegt meist unter einem Prozent [Lank00, S. 269]. Thr Vorteil besteht darin, daB3 sie
einen objektiven Vergleichsmalstab fiir Werbeaktionen auf verschiedenen Web Sites
darstellt. Zur effizienten Verteilung von Bannerwerbung in Internet bieten sich daher
zweil Strategien an: Einerseits die Schaltung von Bannern auf Seiten mit hoher Nutzer-
anzahl (z. B. Internet-Portale, Suchmaschinen), um ein moglichst breites Publikum auch
bei geringer Klickrate anzusprechen und andererseits die Schaltung auf spezialisierten
Web Sites, die eine dhnliche Zielgruppe wie die beworbene Site und demzufolge eine
poteniell hohe Klickrate besitzen.

Der Erfolg von Umfragen auf der Web Site zeigt sich in der Antwortquote einer Frage-
bogenaktion. Aus dem Verhéltnis ausgefiillter Fragebdgen zur Gesamtzahl der Nutzer
wird ersichtlich, in welchem Umfang die Nutzer bereit sind, personliche Informationen
preiszugeben und ob die gesammelten Ergebnisse ein reprasentatives Bild der Web-Site-
Nutzer darstellen konnen. Eine Steigerung der Antwortquote kann durch das Angebot
von Gegenleistungen wie Informationen, Serviceleistungen oder (Gratis-) Produkten er-
reicht werden.
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Ein MaB fiir die Stiarke der Dynamisierung einer Web Site errechnet sich aus dem Anteil
dynamisch generierter Seiten an der Gesamtzahl der Page Views. EinfluB3faktoren des
dynamischen Seiteninhalts sind z. B. die Person des Nutzers (voreingestellte Prife-
renzen, Kundensegment), zeitliche Rahmenbedingungen (Tageszeit, saisonale Unter-
schiede) oder anbieterseitige Voraussetzungen (z. B. verfiigbare Lagerbestdnde). Ein
hoher Anteil dynamischen Inhalts spricht fiir eine flexible Web Site, die sich aktuellen
Gegebenheiten anpasst bzw. iiber ein hohes Mal} personalisierten Inhalts verfiigt.

3.3 Kennzahlen der Ressourcenbeanspruchung

Aus der Kombination des iibertragenen Datenvolumens mit den IP-Adressen der Emp-
fanger wird ersichtlich, welche Adressaten fiir die Inanspruchnahme der Netzwerkres-
sourcen verantwortlich sind und wie grof3 ihr Anteil am gesamten Transfervolumen ist.
Eine weitere Grofe, die das Ausmall der Nutzung durch verschiedene Adressaten be-
schreibt, ist die Haufigkeit des Aufrufs von Anwendungen im Netzwerk. Im Intranet-
Bereich kann das Transfervolumen bzw. die Anzahl der Aufrufe von Anwendungen als
Grundlage der innerbetrieblichen Leistungsverrechnung herangezogen werden.

Tabelle 2 falit die in diesem Kapitel 3 geschilderten KenngroBen aus der Kombination
von Rohdaten der Web-Site-Nutzung zusammen.

Nr. Kenngrofien aus der Kombination von Rohdaten
Ein-Klick-Besuche
Visits gesamt
Weitergehende Besuche
Visits gesamt
Page Views
Visits
Mehrfachnutzer
User gesamt
Registrierte Nutzer
User gesamt
6 |Klickpfade Reihenfolge der Seitenaufrufe
Verkniipfung von Nutzerverhalten und nut-
zerbezogener Daten
Verwendete Kundeninformationen
Gesammelte Kundeninformationen
. Click-Throughs
9 | Click-Through-Rate Reichweite
Ausgefiillte Frageb6gen
Page Views der Seite
Dynamisch generierte Seiten
Gesamtzahl der Seiten
Transfervolumen des Adressaten
Gesamtes Transfervolumen

1 | Anteil der Ein-Klick-Besuche

2 | Anteil weitergehender Besuche

3 | Besuchstiefe

4 | Anteil der Mehrfachnutzer

5 | Anteil registrierter Nutzer

7 | Nutzerprofile

8 | Anteil verwendeter Nutzerinformationen

10 | Antwortquote von Fragebogen

11 | Anteil dynamisierter Seiten

12 | Anteile am Transfervolumen

Tabelle 2: Kenngréfen aus der Kombination von Rohdaten
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4 Zeitreihenverlauf

Der Einbezug einer zeitlichen Komponente in Kennzahlensysteme ist auf zweierlei
Weise moglich. Neben der Ermittlung von Haufigkeiten und Durchschnittswerten kann
auch die Zeitdauer eines Ereignisses oder zwischen zwei Ereignissen Informationen ent-
halten, die Aussagen iiber die Nutzungsstruktur zulassen. Die zweite Moglichkeit ist die
wiederholte Messung von Kennzahlen und deren Verkniipfung zu Zeitreihen.

4.1 Kennzahlen mit Bezug zu Zeitintervallen

Ein grundlegendes Zeitintervall zur Beschreibung der Web-Site-Nutzung ist die Zeit-
dauer eines Nutzungsvorgangs bzw. die Verweildauer eines Nutzers wihrend eines Be-
suchs. Ahnlich wie bei der Anzahl der Page Views ist auch bei der Verweildauer davon
auszugehen, daf3 die Lange des Nutzungszeitraums mit dem Interesse des Nutzers an
den dargebotenen Inhalten zusammenhéngt. Die Bestimmung der Nutzungsdauer erfolgt
entweder aus den Zeitangaben der Logfiles oder durch clientseitige Messung mit Javas-
cript.

Mit der Zuordnung von Request-Informationen kann die Verweildauer auch nach Seiten
bzw. Seitenbereichen differenziert angegeben werden. Die Kombination mit diesen in-
haltsbezogenen Informationen erlaubt es, zu beurteilen, ob der Inhalt einer Seite in der
gemessenen Zeit vom Nutzer erfasst werden konnte oder nur fliichtig registriert wurde.
Entspricht die Verweildauer auf einer Seite nicht den Intentionen des Anbieters, sollte
die optische und inhaltliche Gestaltung iiberpriift und gegebenenfalls iiberarbeitet wer-
den. Eine Web Site beinhaltet sowohl Seiten, bei denen eine hohe Verweildauer ange-
strebt wird (z. B. ein Online-Produktkatalog), als auch Seiten, die nur kurz genutzt wer-
den sollen (z. B. der Kundenservice-Bereich oder Bestellformulare). Um zu messen, wie
lange ein Seitenbereich die Aufmerksamkeit der Nutzer auf sich zieht, wird die durch-
schnittliche Verweildauer aller Nutzer fiir die betreffenden Seiten ermittelt.

Ebenso wie die Nutzungsdauer kann fiir jeden Nutzer der Zeitraum ermittelt werden, in
dem er der Web Site fernbleibt. Die Messung dieses Zeitraums setzt voraus, da3 der
Nutzer zu den Mehrfachbesuchern zéhlt. Bei einer langfristigen Beobachtung zeigen
sich typische Intervalle einzelner Nutzer oder Nutzersegmente, in denen diese wieder
die Web Site besuchen. Wie lange dieser Zeitraum iiblicherweise ist, hidngt auch vom
Angebot der Web Site ab. Die Online-Version einer Tageszeitung hat einen regelmali-
gen Nutzer wahrscheinlich verloren, wenn dieser liber eine Woche nicht auf das Ange-
bot zugreift, wihrend Anbieter langlebiger Gebrauchsgiiter auch bei einem Fernbleiben
iiber Monate oder Jahre noch von einer regelmifigen Nutzung (z. B. im Service-Bereich
der Web Site eines Automobilproduzenten) ausgehen konnen. Wiederholte Besuche ei-
ner Web Site konnen als Indikator fiir zukiinftiges Verhalten interpretiert werden. Uber-
schreitet der Zeitraum, in dem der Nutzer nicht mehr auf ein Web-Angebot zugegriffen
hat, ein bestimmtes Ausmal, sind die Ursachen dieses Verhaltens zu analysieren und
MalBnahmen zur Reaktivierung des Nutzers zu {iberlegen.
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Eng mit der Dauer des Fernbleibens verbunden ist die Besuchsfrequenz. Sie gibt an, wie
oft ein Nutzer in einem bestimmten Zeitintervall auf eine Web Site zugreift und ist
ebenfalls teilweise vom Angebot der Site abhingig. Auffillige Verdnderungen der Be-
suchsfrequenz deuten auf eine Anderung in der Beziehung zwischen Nutzer und An-
bieter hin. Bei einer Unterteilung von Transaktionen in Informations- und Selektions-,
Vereinbarungs-, Abwicklungs- und Nachvertragsphase wird bspw. die Besuchsfrequenz
nach der Markterkundung und Auswahl eines geeigneten Anbieters aufgrund des er-
hohten Kommunikationsbedarfs vor dem Vertragsabschlufl ansteigen. Wird der Anstieg
in der Frequenz rechtzeitig bemerkt und mit einem bevorstehenden Vertragsabschluf3 in
Verbindung gebracht, kann der Web-Site-Anbieter moglicherweise einen entscheiden-
den Anreiz bieten, um den Nutzer endgiiltig zu liberzeugen. Hohe Aussagekraft besitzt
die Besuchsfrequenz in der Beziehung zu Partnern iiber ein Extranet. Hier ist ein regel-
maliges Besuchsverhalten zu erwarten, da gewdhnlicherweise langfristige Geschiftsbe-
ziehungen vorliegen.

Im technischen Bereich treten Zeitintervalle z. B. bei der Messung von Antwortzeiten
eines Servers auf. Durch die MefBwerte 143t sich erkennen, wie schnell ein HTML-Do-
kument durchschnittlich an einen Nutzer weitergeleitet wird. Der Anbieter einer Web
Site wird eine moglichst geringe Antwortzeit anstreben, denn nicht selten fiihrt ein lang-
samer Seitenaufbau zum Abbruch eines Besuchs. Internet-Service-Provider konnen ihre
gemessenen Antwortzeiten zum Bestandteil der Vertrdge mit ihren Kunden machen und
durchschnittliche Zeiten im Sinne eines Service-Level-Agreements garantieren. Die be-
nétigte Ubertragungszeit ist auch beim Angebot von Downloads zu beriicksichtigen. Mit
Hilfe der gemessenen Zeiten kann bewertet werden, ob die Dauer eines Downloads dem
Nutzer zugemutet werden kann, oder eine Aufteilung in mehrere Dateien sinnvoll ist.

4.2 Kennzahlen mit Bezug zu Zeitreihen

Die Gegeniiberstellung von Melldaten im Rahmen von Zeitreihen geschieht fiir Nut-
zungsverldufe von Tagen, Wochen, Monaten oder Jahren. Durch die Analyse der Ver-
laufe werden Prognosen fiir die zukiinftige Entwicklung der Web-Site-Nutzung und das
Erkennen zeitabhdngiger Muster erwartet. Grundlage der dargestellten Zahlen sind oft
die Basiskennzahlen der Web-Site-Aktivitit. Die tdgliche Nutzung wird durch den Ver-
lauf stiindlicher Kennzahlen dargestellt. Ein charakteristisches Bild zeigt hier einen An-
stieg der Nutzungszahlen bis zum Nachmittag, danach einen leichten Riickgang bis zum
spiaten Abend sowie niedrige Werte in der Nacht und am frithen Morgen.

Im wdchentlichen Nutzungsverlauf zeigen sich deutliche Unterschiede zwischen priva-
ter Nutzung am Wochenende und iiberwiegend geschéftlicher Nutzung wéhrend der
Woche. Nutzungsverldufe ldngerer Zeitrdume weisen seltener starke Schwankungen auf,
obwohl auch hier z. T. saisonale Unterschiede auftreten. Ziel der Ermittlung von Nut-
zungsverldufen ist das Erkennen des unterschiedlichen Kapazititsbedarfs im Zeitablauf.
Bei hoher Auslastung der Ubertragungskapazititen durch Anfragen von auBen kénnen
interne Dateniibertragungen auf Zeitrdume mit niedrigem Auslastungsgrad des Netz-
werks verschoben werden. Bspw. kann der Abgleich unternehmensweiter Datenbestdnde
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zwischen Niederlassungen in verschiedenen Lédndern nachts automatisiert erfolgen,
wihrend die Ressourcen tagsiiber fiir Web Server und Dateniibertragungen hoher Priori-
tit vorgehalten werden.

Voraussetzung fiir eine effiziente Planung verfligbarer Kapazititen ist die stdndige Er-
reichbarkeit eines Servers. Die Bewertung der Zuverldssigkeit geschieht durch die
Kennzahlen Stérungsrate und Storungsintensitit. Dabei wird die Anzahl der Stérungen
bzw. die Ausfallzeit im Verhéltnis zur Nutzungsdauer des Systems angegeben. Gerade
in Branchen, die eine hohe Systemverfiigbarkeit garantieren miissen (z. B. Online-Ban-
ken), ist die Storungsintensitdt zu beobachten. Fiir den Fall eines Systemausfalls sollte
ein Mallnahmenplan zur sofortigen Wiederinbetriebnahme des Systems erarbeitet wer-
den.

Tabelle 3 falit die KenngroBBen mit Zeitbezug aus Kapitel 4 zusammen.

Nr. Kenngroflen mit Zeitbezug
1 | Verweildauer eines Besuchs 2 Verweildauern einzelner Page Views
2 | Durchschnittliche Verweildauer 2 Verweildauer einzelner Nutzer
Nutzeranzahl
3 | Dauer des Fernbleibens Aktuelles Datum — Datum letzter Besuch
4 | Besuchsfrequenz Besuche c?mes Nutzers
Zeitraum

Durchschnittl. Zeitdifferenzen zwischen

5 | Durchschnittliche Antwortzeit des Servers Client-Request und Server-Response

6 Durchschnittlicher Zeitbedarf fiir Downlo- > Ubertragungszeit
ads Anzahl Downloads
Tégl., wochentl., monatl., jahrlicher Nut- | Nutzerzahlen, Seitenaufrufe, Server-
7 . . .
zungsverlauf Auslastungen iiber bestimmte Zeitrdume
Genutzte Bandbreite

8 | Auslastung der Ubertragungskapazititen Verfiigbare Bandbreite

Anzahl Storungen eines Systems
Nutzungsdauer eines Systems

9 | Stérungsrate

Ausfallzeit durch Storungen
Nutzungsdauer

10 | Stérungsintensitét

Tabelle 3: Kenngrofen mit Zeitbezug

5 Integration Web-Site-externer Daten

Mit der Integration externer Daten werden Informationen in die Kennzahlenermittlung
einbezogen, deren Quellen auBBerhalb der Web Site liegen. Diese kénnen in Form mo-
netdrer Daten (z. B. Online-Umsitze) vorliegen oder durch die Kombination mehrerer
Kommunikationskanile erreicht werden. Exemplarisch fiir die vielfaltigen Mdoglichkei-
ten der Kombination von Web-Site-Nutzungsdaten mit dem iibrigen Informationsange-
bot eines Unternehmens werden im folgenden das Verhalten von Kunden als Nutzer ei-
ner Web-Priasenz und Méglichkeiten zu Wettbewerbervergleichen erldutert.
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5.1 Analyse von Kundenbeziehungen

Kunden sind eine Teilmenge der Web-Site-Nutzer, die sich dadurch auszeichnen, daf3
sie die Leistungen eines Anbieters in Anspruch nehmen und damit Umsatz generieren.
Eine Verbindung mit externen Daten ist gegeben, weil ein Kunde zur Deckung seines
Informationsbedarfs oder den Abschluf3 einer Transaktion sowohl die Web-Priasenz, als
auch traditionelle Kommunikationsmedien (z. B. Telefon, Schriftverkehr) verwenden
kann. Welcher Umsatzanteil auf die Web-Prisenz zuriickzufiihren ist, bleibt daher unsi-
cher. Als Zurechnungskriterium kann das Bestell- bzw. Auftragsvolumen, das durch die
Web Site erzielt wird, herangezogen werden. Bei der Analyse der Umsétze nach Absatz-
kanéilen ist zudem zu beachten, da3 der Umsatz iiber die Web Site nicht immer einen
Zuwachs darstellt, sondern auch durch Umschichtung aus anderen Kanélen herriihren
kann.

Zur Differenzierung einzelner Phasen in der Kundenbeziehung iiber die Web Site kann
das Lebenszykluskonzept aus Abbildung 1 verwendet werden. Im Idealfall entwickelt
sich ein Nutzer, nachdem seine Aufmerksamkeit geweckt wurde, zunichst zu einem In-
teressenten und nach dem Kauf eines Produkts zum Kunden, der die Web Site immer
wieder besucht. Den hochsten Wert haben dabei loyale Kunden, die ein starkes Mar-
kenbewuBtsein entwickeln und eine hohe Kundenbindung aufweisen, denn diese Kun-
den werden dem Unternehmen wahrscheinlich auch in Zukunft Umsétze verschaffen,
ohne daB dabei besonderer Aufwand fiir Werbung oder Uberzeugung anfillt. Anzeichen
fiir eine hohe Loyalitét sind eine hohe Besuchsfrequenz und eine hohe Wiederkaufrate.

Reichweite Interessierte Wiederkeh- .| Loyale
Web Site Nutzer »  Kunden rende Kunden "| Kunden
Nachlassen- Abwanderung Reaktivierung | | Verlust von

des Interesse von Kunden von Kunden Kunden

Abbildung 1: Lebenszyklus der Kundenbeziehung [CuSt00, S. 26]

In den Phasen des Lebenszyklus tritt ein Teil der Kunden aus der Geschéftsbeziehung
aus. Falls die Kunden zu den identifizierten Nutzern zdhlen, konnen geeignete MaR-
nahmen zur Reaktivierung durch gezielte Ansprachen ergriffen werden. Der grofite Teil
ehemaliger Kunden ist {iblicherweise bereit, einen Dialog mit dem Unternehmen zu fiih-
ren. Zudem ist die Riickgewinnung eines Kunden meist wesentlich einfacher, als der
langwierige Aufbau einer neuen Kundenbeziehung.

Durch die Messung der Nutzeranzahl in den verschiedenen Phasen, erhilt ein Web-Site-
Anbieter einen Einblick in die Nutzerstruktur der Web Site. Abhingig vom Ergebnis
sind addquate MafBlnahmen zur Kundenbindung zu ergreifen. Moglicherweise liegen
Schwachstellen in der Web Site Promotion vor, so da3 nur eine geringe Anzahl an Nut-
zern die Web Site besucht, oder der Inhalt ist nicht attraktiv genug, um Nutzer zum
Kauf eines Produktes zu iiberzeugen. Besondere Aufmerksamkeit verdient die Gruppe
von Kiufern, die durch die Warenauswahl bis zur Bestellprozedur gelangen, dann aber
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keinen Auftrag erteilen. Ursachen fiir verlassene Warenkorbe in einem Online-Shop
sind bspw. umfangreiche oder unverstindliche Registrierungsprozeduren oder Fehler in
der Dateniibermittlung. Hier kann durch eine iiberzeugende und einfache Gestaltung des
Inhalts weiteres Kundenpotential erschlossen werden.

Zur Segmentierung von Kunden kann eine kombinierte Kennzahl aus Besuchsfrequenz,
Zeitdauer seit dem letzten Kauf und monetirem Wert des Kunden verwendet werden.
Attraktive Kunden besuchen die Web Site oft, kaufen Produkte in kurzen Abstinden
und verfiigen iiber eine hohe Kaufkraft. Aus der individuellen Beurteilung der Auspri-
gung dieser Variablen konnen unterschiedliche Strategien zur Nutzung der Kunden-
segmente abgeleitet werden.

Mit den Aufwendungen von Promotion-Aktionen, z. B. Schaltungen von Werbeban-
nern, lassen sich dem Kundenaufkommen Kosten zuordnen. BezugsgroB3en der Promo-
tion-Kosten sind die Anzahl der hinzugewonnenen Nutzer bzw. Kunden. Bei Werbe-
malnahmen ist damit eine Gegeniiberstellung des Erfolgs (Klickrate) und der damit
verbundenen Kosten pro Nutzer mdglich. Fiir angeworbene Kunden kann ermittelt wer-
den, wann sie mit ihren Deckungsbeitrdgen zu profitablen Kunden werden.

Eine Analyse der Online-Bestellungen zeigt nicht nur, welche Produkte besonders oft
iiber die Web Site verkauft werden, sondern auch bestehende Produktbeziehungen. Die
hidufige Kombination von Produkten ist ein Anzeichen fiir Cross-Selling-Potentiale
(Verkauf von Produktarten, die in keinem direkten Zusammenhang stehen) bzw. Up-
Selling-Potentialen (Verkauf von Produkten, bei denen ein Nutzungszusammenhang be-
steht, z. B. eines PCs mit zusitzlichen Hardwareteilen). Um diese Potentiale effektiv zu
nutzen, empfiehlt sich eine Uberpriifung der rdumlichen Distanz zwischen verbundenen
Produkten auf der Web Site. Beliebte Kombinationen sollten moglichst nahe zusam-
menliegen, d. h. auf der gleichen Seite oder nur durch wenige Klicks getrennt.

Geringe Werte sind auch bei der Anzahl der Klicks anzustreben, die zu einer vollstandi-
gen Bestellung notwendig sind. Dazu wird die durchschnittlich von den Nutzern bend-
tigte Anzahl dem optimalen Klickpfad gegeniibergestellt. Weichen beide Zahlen deut-
lich voneinander ab, kann der Bestellprozel3 noch vereinfacht werden.

5.2 Wettbewerbervergleich von Web-Prasenzen

Die Verfiigbarkeit von Daten iiber den Erfolg der Web Site von Wettbewerbern als Ver-
gleichsbasis fiir eigene Kennzahlen ist eher gering. Ursache dafiir ist, da3 die Web Site
heute einen kritischen Erfolgsfaktor im Wettbewerb darstellt und Unternehmen deshalb
kaum bereit sind, selbst Informationen zu verdffentlichen, die Stiarken und Schwéichen
threr Web-Prédsenz erkennen lassen.

Einen Vergleichsmalstab von geringem Aussagegehalt bietet das standardisierte Ver-
fahren der IVW (Informationsgemeinschaft zur Feststellung der Verbreitung von Wer-
betrdgern), dessen Ergebnisse iiber teilnehmende Anbieter allgemein zugédnglich sind.
Nachteilig ist, dal nur die beiden Basiskennzahlen Page Views und Visits angegeben
werden, die nur eine oberflichliche Einschitzung des Erfolgs einer Web Site erlauben.
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Die Angabe komplexerer Kennzahlen wére auch nicht sinnvoll, da diese von Faktoren
beeinflult werden, die von der individuellen Seitengestaltung und vom jeweiligen Un-
ternechmen abhéngen.

Alternativ konnen Studien von Marktforschungsinstituten herangezogen werden, die
Branchenvergleiche oder die allgemeine Entwicklung der Internet-Nutzung betreffen.
Eine genaue Beurteilung der Ergebnisse von Studien erfordert Informationen iiber die
Verfahren der Datenerhebung um die Vergleichbarkeit mit eigenen Daten zu gewéhrlei-
sten.

Tabelle 4 falt die in diesem Kapitel 5 geschilderten Kenngréen mit Einbezug Web-
Site-externer Daten zusammen.

Nr. Kenngrofien mit Einbezug Web-Site-externer Daten
Anzahl der Nutzer, die auch als Kdufer von
Produkten auftreten
Anzahl Web-Site-Kunden
Gesamtzahl der Kunden
3 | Loyale Kunden RegelmiBig wiederkehrende Kunden
Ehemalige Kunden mit abnehmender Besuchs-
und Kauffrequenz
Verlassene Warenkorbe
Gesamtzahl Warenkorbe
Unterscheidungskriterien sind z. B. Besuchs-
frequenz, Besuchsdauer oder Umsatzsumme
Kosten der Promotion-Aktion
Gewonnene Nutzer
Kosten der Promotion-Aktion
Gewonnene Kunden

1 | Anzahl Web-Kunden

2 | Web-Site-Kundenquote

4 | Reaktivierbares Kundenpotential

5 | Anteil verlassener Warenkorbe

6 | Kundensegmente

7 | Kosten der Nutzerakquisition

8 | Kosten der Kundenakquisition

9 | Cross- und Up-Selling-Potentiale Verkaufsvolumina nicht-/verbundener Produkte
10 Durchschnittliche Anzahl der Klicks Anzahl der Schritte bis zur erfolgten Bestellung
pro Transaktion (optimaler Pfad)
Standardisiertes MeBverfahren fiir Page Views

11 | Standardisierte [IVW-Ergebnisse und Visits

Tabelle 4: Kenngrofen mit Einbezug Web-Site-externer Daten

6 Fazit

Die Urspriinge der Beobachtung einer Web Site liegen in der Uberwachung und Kon-
trolle technischer Abldufe. Durch ihre Eigenschaft als Kommunikationsmedium erwei-
tert die Web Site diesen Aufgabenbereich um die Analyse von Beziehungen zu Trans-
aktionspartnern und des Interaktionsverhaltens von Nutzern. Betrieblich genutzt werden
die Analyseergebnisse durch Unternehmensfiihrung, Marketing und denjenigen Bereich,
der fiir die technische Entwicklung der Web Site verantwortlich ist. Die Implementie-
rung eines Controllings fiir Web Sites ist somit nicht als isoliertes Mallnahmenbiindel
anzusehen, sondern Bestandteil einer systematischen Entwicklung der Web-Présenz.
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Derzeit werden als Datenquellen zu Web Sites hauptsdchlich Logfiles verwendet. Eine
umfassende Analyse der Bedeutung einer Web Site in betrieblichen Geschiftsprozessen
erfordert jedoch die Kombination unterschiedlicher Datenquellen, zu denen auch E-
Mails, Web-Formulare, eine Netzwerkiiberwachung und Web-Site-externe Systeme ge-
horen. Bei der Erfassung und Sammlung von Daten sind Restriktionen der Internet-
Technologie und gesetzliche Rahmenbedingungen zu beachten. Die Hauptprobleme sind
dabei die Nutzeridentifikation sowie die eindeutige Abgrenzung und vollstédndige Erfas-
sung von Nutzungsvorgingen.

Ein einheitliches, allgemein anerkanntes Kennzahlensystem zur Be- und Auswertung
der Datenerhebungen existiert derzeit nicht. Im vorliegenden Beitrag sollten sinnvolle
Kennzahlen zusammengetragen sowie Moglichkeiten zur Interpretation und Integration
aufgezeigt werden.
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