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Aufgrund der steigenden Wettbewerbsrelevanz werden Unterneh-
men zu nicht unerheblichen Investitionen in ihre Web-Prasenzen
veranlasst. Die Web Site entwickelt sich damit zu einem Kosten-
faktor, der durch eine Uberzeugende Nutzenbegriindung zu recht-
fertigen ist. Fur eine Nutzenbegriindung ist es notwendig, den Nut-
zen zu ermitteln, den eine Web Site stiftet. Eine grundlegende
Voraussetzung flr die Nutzenermittlung ist es, festzustellen, woftr
die Web Site durch wen und in welchem Ausmal} genutzt wird.
Diese Nutzungsermittlung und eine darauf aufbauende Nutzungs-
analyse fuhrt somit erst zu einer fundierten Nutzenbegriindung. Im
Zusammenhang des vorliegenden Arbeitspapiers wird die Ermitt-
lung und die Analyse der Web-Site-Nutzung unter dem Begriff
~Web Site Monitoring“ (WSM) zusammengefaldt. Nach der Definiti-
on zentraler Begriffe (Kapitel 2) verdeutlicht Kapitel 3 die Positio-
nierung des Web Site Controlling (WSC) im Unternehmen. Hier
steht die Einbindung in den uUbergeordneten Planungs- und Ent-
wicklungsprozel3 des Web Site Engineering (WSE) im Vorder-
grund. Web Site Monitoring wird dabei als Bestandteil eines unter-
nehmerischen Web Site Controlling eingeordnet. Kapitel 4 detail-
liert daraufhin die Handlungsebenen, Zielfelder, Controlling-Berei-
che und Adressaten des Web Site Monitoring aus. Die verschiede-
nen Untersuchungsformen und -bereiche des Web Site Monitoring
werden im abschlielienden fiinften Kapitel beschrieben.

Monitoring, Controlling, Kennzahlen, Web Site, Web Site Enginee-
ring, Electronic Business, Electronic Commerce
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1 Nutzungsanalyse durch ,Web Site Monitoring“ 3

1 Nutzungsanalyse durch ,Web Site Monitoring“

In den vergangenen Jahren hat sich die Bedeutung einer eigenen Internet-Prisenz fiir
Unternehmen deutlich verdndert. In der Anfangsphase war die Entwicklung einer Web
Site vor allem durch die Chancenbewertung dieser neuartigen Technologie bzw. der zu-
nehmenden Prisenz von Wettbewerbern motiviert, doch mit rasant steigenden Nutzer-
zahlen signalisierte das Internet seine hohe Wettbewerbsrelevanz als ein zusétzliches
Kommunikations- und Vertriebsmedium.! Der Stellenwert einer Internet-Prisenz 148t
sich daran erkennen, daB3 inzwischen der iiberwiegende Teil der GroB3- und mittelstdndi-
schen Unternehmen {iiber eine eigene Web Site verfligt. Eine Besonderheit im Vergleich
zu traditionellen Medien besteht dabei in der Interaktionsfahigkeit zwischen Web-Site-
Anbieter und -Adressat.2 Mit der Méglichkeit zum Dialog kann ein Anbieter individuell
auf Bediirfnisse der Nutzer reagieren und sich so z. B. einen Wettbewerbsvorteil ver-
schaffen.3

Aufgrund der steigenden Wettbewerbsrelevanz werden Unternehmen zu nicht unerheb-
lichen Investitionen veranlasst. Die Web Site entwickelt sich damit zu einem Kosten-
faktor, der durch eine iiberzeugende Nutzenbegriindung zu rechtfertigen ist.* Fiir eine
Nutzenbegriindung ist es notwendig, den Nutzen zu ermitteln, den eine Web Site stiftet.
Eine grundlegende Voraussetzung fiir die Nutzenermittlung ist es, festzustellen, wofiir
die Web Site durch wen und in welchem AusmaR genutzt wird. Diese Nutzungsermitt-
lung und eine darauf autbauende Nutzungsanalyse flihrt somit erst zu einer fundierten
Nutzenbegriindung. Im Zusammenhang des vorliegenden Arbeitspapiers wird die Er-
mittlung und die Analyse der Web-Site-Nutzung unter dem Begriff ,,Web Site Monito-
ring* (WSM) zusammengefalit. Dazu sind Methoden und Werkzeuge notwendig, die die
Nutzung einer Web Site dokumentieren und deren Analyse ermdglichen.

Nach der Definition zentraler Begriffe (Kapitel 2) verdeutlicht Kapitel 3 die Positionie-
rung des Web Site Controlling (WSC) im Unternehmen. Hier steht die Einbindung in
den iibergeordneten Planungs- und Entwicklungsproze des Web Site Engineering
(WSE) im Vordergrund. Web Site Monitoring wird dabei als Bestandteil eines unter-
nehmerischen Web Site Controlling eingeordnet. Kapitel 4 detailliert darauthin die

1 Vgl Heuer, Kai R.; Wilken, Markus: Ansétze zur Datengewinnung fiir das Controlling im Online-
Marketing, in: Handbuch Marketing-Controlling, Hrsg.: Zerres, Michael P., Berlin et al.: Springer
2000, S. 309.

2 Vgl. McKenna, Regis: Marketing in Echtzeit, in: Erfolg im E-Business, Hrsg.: Tapscott, Don, Miin-
chen, Wien: Hanser 2000, S. 170.

3 Vgl Link, Jorg: Zur zukiinftigen Entwicklung des Online Marketing, in: Wettbewerbsvorteile durch
Online Marketing, Hrsg.: Link, Jorg, 2., iiberarbeitete und erweiterte Auflage, Berlin et al.: Springer
2000, S. 3.

4  Vgl. Schwickert, Axel C.; Beiser, Armin: Web Site Controlling, in: Arbeitspapiere WI, Nr. 7/1999,
Hrsg.: Lehrstuhl fiir Allg. BWL und Wirtschaftsinformatik, Johannes Gutenberg-Universitit Mainz
1999, S. 3.
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4 2 Begriffsabgrenzung ,Web Site Monitoring*

Handlungsebenen, Zielfelder, Controlling-Bereiche und Adressaten des Web Site Moni-
toring aus. Die verschiedenen Untersuchungsformen und -bereiche des Web Site Moni-
toring werden im abschlieBenden fiinften Kapitel beschrieben.

Bisher verfiigbare Software-Losungen zur Unterstiitzung des Web Site Monitoring be-
schrinken sich zumeist auf die Erfassung, Aggregation und Présentation von techni-
schen Nutzungsdaten. Aus welchen Quellen diese Daten gwonnen werden, ist Gegen-
stand des Arbeitspapiers WI Nr. 7/2000 (eine zentrale Datenquelle sind die von Web
Servern erzeugten Logfiles; u. a. werden einige typische Software-Produkte zur Logfile-
Analyse vorgestellt).

Zur Informationsversorgung, Entscheidungsunterstiitzung und Nutzenbegriindung im
Management eines Unternehmens (einer Web Site) miissen die erfassten Daten in ihren
wirtschaftlichen Kontext eingeordnet und zu aussagefdhigen Kennzahlen verdichtet
werden.> Web Site Monitoring dient somit der Gewinnung von betriebswirtschaftlich
verwertbaren Controlling-Kenngréfen zu einer Web Site. Derartige Controlling-Kenn-
groflen werden in Arbeitspapier Nr. 8/2000 zusammengetragen.

2 Begriffsabgrenzung ,Web Site Monitoring“

Fiir die Definition des Begriffs ,,Web Site Monitoring* sollen zunéchst dessen Bestand-
teile ,,Web Site* und ,,Monitoring* genauer erldutert werden.

Eine ,,Web Site* verkorpert die Prisenz eines Unternehmens im elektronischen Wirt-
schaftsgefiige.® Die technologische Basis hierfiir bietet der Internet-Dienst ,,World Wide
Web“ (WWW), der es erlaubt, verkniipfbare Dokumente mit multimedialem Inhalt an-
zuzeigen. Dabei beschrinkt sich eine Web Site nicht allein auf den offentlich zu-
ganglichen Bereich (,,Homepage®), sondern beinhaltet auch die abgesicherten Bereiche
zur Kooperation mit anderen Unternehmen (Extranet) und fiir die unternehmenseigene
Kommunikation (Intranet).” Jedes dieser Teilgebiete birgt spezifische Nutzenpotentiale,
beispielsweise durch die Nutzung des Internet als Vertriebskanal, durch effizientere Ko-
ordination im Leistungsaustausch mit anderen Unternehmen oder durch die Unter-
stiitzung interner Geschéftsprozesse. Aus technischer Perspektive setzt sich eine Web
Site aus mehreren durch sog. ,,Hyperlinks* verbundene Seiten zusammen, die auf einem

5  Vgl. Reichmann, Thomas; Fritz, Burkhard; Nolken, Dirk: EIS-gestiitztes Controlling: Schnittstelle
zwischen Controlling und Informationsmanagement, in: Handbuch Informationsmanagement, Hrsg.:
Scheer, August-Wilhelm, Wiesbaden: Gabler 1993, S. 469.

6 Vgl Schwickert, Axel C.: Zur Charakterisierung des Konstrukts ,,Web Site®, in: Arbeitspapiere WI,
Nr. 11/1998, Hrsg.: Lehrstuhl fiir Allg. BWL und Wirtschaftsinformatik, Johannes Gutenberg-Uni-
versitat Mainz 1998, S. 7.

7  Vgl. Schwickert, Axel C.: Zur Charakterisierung des Konstrukts ,,Web Site“, a. a. O., S. 6 f.
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2 Begriffsabgrenzung ,Web Site Monitoring® 5

Web Server in Form von HTML-Programmen vorliegen.® Inhaltlich lassen sich die Sei-
ten nach ihrer Funktion in Navigationsseiten, Informationsseiten und interaktive An-
wendungen unterteilen.” Eine Web Site wird damit zu einem Software-System von ho-
her Komplexitit. Durch seine hohe strategische Bedeutung und die erforderliche unter-
nehmensindividuelle Auspragung bedarf dieses einer systematischen Planung und Ent-
wicklung. Entsprechend der Gestaltung herkdmmlicher Software sind auch hier die
Techniken und Vorgehensweisen des ,,Software Engineering” anzuwenden. Der Ent-
wicklungsvorgang wird in diesem Fall mit dem Begriff ,,Web Site Engineering® be-
zeichnet. 10

Als Monitoring wird ,,die Leistungsmessung und die Beobachtung des zeitlichen Ab-
laufgeschehens (...) in Computersystemen“!! bezeichnet. Durch technische Messungen
und Zahlung von Ereignissen lassen sich Leistung und Auslastung einzelner Kompo-
nenten testen, um frithzeitig auf mogliche Engpisse im Computersystem aufmerksam zu
werden. Das Ziel des Monitoring ist die Optimierung des beobachteten Systems.!? Dies
geschieht idealerweise schon in der Entwicklungsphase oder wihrend des Betriebs im
Sinne einer stdndigen Verbesserung und Weiterentwicklung.

Die Instrumente des Monitoring lassen sich in Hardware- und Software-Monitore glie-
dern. Zum Bereich der Hardware-Monitore zéhlen elektronische Messgerite, die einge-
hende elektrische Signale auswerten. Sie werden vor allem dazu verwendet, hardware-
nahe GroBen zu erfassen, wie z. B. die Prozessorauslastung oder die Verfiigbarkeit von
Netzwerkverbindungen. Bei Software-Monitoren wird die Beobachtung iiber Messpro-
gramme durchgefiihrt, die im Wechsel mit dem Beobachtungsobjekt vom Computersy-
stem verarbeitet werden.!3 Anwendungsgebiete sind beispielsweise die Aufzeichnung
von Dateioperationen oder die Messung von Wartezeiten.

Durch die Verbindung der Begriffe Web Site und Monitoring entsteht ein neuer Zu-
sammenhang, der das bisher vorherrschende Verstindnis erweitert. Als Messobjekt des
Monitoring kommt die Web Site schon durch ihre Einordnung als Software-System in

8  Da die Funktionalitdt von HTML begrenzt ist, werden im WWW noch weitere Techniken eingesetzt.
Dazu zihlen beispielsweise die Programmierung in CGI, Java, Javascript, Perl, PHP oder XML. Vgl.
Janetzko, Dietmar: Statistische Anwendungen im Internet, Miinchen: Addison-Wesley-Longman
1999, S. 19.

9 Vgl Schwickert, Axel C.: Zur Charakterisierung des Konstrukts ,,Web Site”, a. a. O., S. 16.

10 Vgl. Schwickert, Axel C.: Web Site Engineering — Ein Komponentenmodell, in: Arbeitspapiere WI,
Nr. 12/1998, Hrsg.: Lehrstuhl fiir Allg. BWL und Wirtschaftsinformatik, Johannes Gutenberg-Uni-
versitit Mainz 1998, S. 6.

11 Heinrich, Lutz J.: Informationsmanagement, 5., vollst. iiberarb. und erg. Aufl., Miinchen, Wien: Ol-
denbourg 1996, S. 502.

12 Vgl. Schwarze, Jochen: Informationsmanagement: Planung, Steuerung, Koordination und Kontrolle
der Informationsversorgung im Unternehmen, Herne, Berlin: Verlag Neue Wirtschafts-Briefe 1998,
S. 206.

13 Vgl. Heinrich, Lutz J.: Informationsmanagement, a. a. O., S. 502 f.
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6 3 Web Site Controlling als Bestandteil des Web Site Engineering

Frage. Auch hier konnen leistungsorientierte Groflen wie die Verfiigbarkeit {iber einen
bestimmten Zeitraum oder das iibertragene Datenvolumen erfasst werden. Zuséitzlich
lassen sich jedoch auch die Nutzungsvorgéinge auf einer Web Site beobachten, wodurch
der Umgang des Nutzers mit den dargebotenen Inhalten ebenfalls zum Beobachtungs-
objekt wird. Dies bedeutet eine Erweiterung des Begriffes Monitoring ,,im Sinne einer
Aufzeichnung des Kauf- und Interaktionsverhaltens im Verlaufe einer Geschiftsbezie-
hung“!4. Zu den Zielen des Monitoring zihlen hier einerseits die qualitative Verbesse-
rung der Web Site und die Beseitigung von Fehlerquellen, aber auch die Gewinnung
von Informationen iiber die Nutzer und deren Verhalten. Der Nutzer soll die gewlinschte
Menge und Qualitdt an Informationen erhalten und Transaktionen auf der Web Site, z.
B. Bestellvorgidnge, moglichst effizient ausfithren konnen. Dem Unternehmen liefern
die gewonnenen Daten Informationen, die zur Kontrolle und Steuerung des Systems
Web Site genutzt werden konnen. Damit ist das WSM zu den Instrumenten des Control-
ling zu zdhlen.

Bisher wird WSM vor allem im eCommerce-Bereich, also in der Beziehung zwischen
Unternehmen und der Masse von in aller Regel anonymen Endkunden betrieben. Eine
Verwendung im Intranet bzw. Extranet ist ebenfalls denkbar; hier stehen jedoch andere
Methoden, wie etwa Interviews mit den Nutzern, im Vordergrund, da der Nutzerkreis
dieser Bereiche begrenzt und bekannt ist.

3 Web Site Controlling als Bestandteil des Web Site Engineering

Zur Positionierung des WSM innerhalb der eBusiness-Aktivitdten eines Unternehmens
ist darzulegen, wie sich das Web Site Controlling (WSC) in den Entwicklungsprozel3
einer Web Site einfligt. Eine methodische Vorgehensweise zur Entwicklung bietet das
,,Web-Site-Engineering-Komponentenmodell* (WSE-Komponentenmodell). !

Zu den Bestandteilen dieses Modells zdhlen ein Vorgehensmodell, das die dynamische
Komponente bildet und ein Modell zur Strukturierung des Entwicklungsobjektes, das
als statische Komponente zu verstehen ist. Innerhalb der statischen Komponente wird
eine Untergliederung nach Handlungsebenen der strategischen Unternehmensfiihrung
und Zielfeldern des eBusiness vorgenommen.

Die Komponente der strategischen Unternehmensfiithrung differenziert die Entschei-
dungen im eBusiness anhand ihres Zeithorizontes in strategische (langfristige), taktische
(mittelfristige) und operative (kurzfristige) Entscheidungen. Diese Entscheidungsarten

14 Vgl Hildebrand, Volker G.: Kundenbindung mit Online Marketing, in: Wettbewerbsvorteile durch

Online Marketing, Hrsg.: Link, Jorg, 2., iiberarbeitete und erweiterte Auflage, Berlin et al.: Springer
2000, S. 60.

15 Vgl. Schwickert, Axel C.: Web Site Engineering — Ein Komponentenmodell, a. a. O.
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3 Web Site Controlling als Bestandteil des Web Site Engineering 7

lassen sich den unterschiedlichen Ebenen der Unternehmenshierarchie als Entscheidun-
gen des oberen, mittleren und unteren Managements zuordnen. Dabei steigt der Grad
der Detaillierung und Strukturierung von Entscheidungen mit abnehmendem Zeithori-
zont an. Aus der Gliederung in Handlungsebenen resultiert auch eine Aufgabenvertei-
lung im Entwicklungsprozef3. Die strategische Planung dient zur Festlegung der beab-
sichtigten Unternechmensziele. In der taktischen Planung werden daraus die Ziele der
einzelnen Funktionalbereiche abgeleitet und die dafiir notwendigen Ressourcen zur Ver-
fligung gestellt. Die technische Gestaltung der Web Site unter Beriicksichtigung der
vorgegebenen Ziele ist Aufgabe der operativen Ebene.

Die zweite Komponente gliedert eine Web Site nach Zielfeldern. Der Begriff Zielfel-
der bezeichnet hierbei die verschiedenen Adressatenkreise, die als Nutzer auftreten.
Hierzu zdhlen Mitarbeiter, Geschiftspartner und Kunden des Unternehmens, die jeweils
durch spezifische Segmente angesprochen werden. Im unternehmensinternen Segment
(eWorkflow) steht dabei die Unterstiitzung von Geschiftsprozessen mit Hilfe der Inter-
net-Technologie im Vordergrund. Unternehmensiibergreifende Vorgidnge zur Koordina-
tion von Beschaffung, Absatz oder logistischer Zusammenarbeit werden durch Aktivita-
ten im Bereich elntegration eingebunden. Das dritte Zielfeld fasst die Beziehungen zu
Endkunden des Unternehmens unter dem Begriff eCommerce zusammen. Darin sind
Marketing-, Vertriebs- und Supportaktivititen in einem 6ffentlich zugénglichen Bereich
der Web Site enthalten.!©

Aus der Kombination der statischen Komponenten ,,strategische Unternehmensfiihrung*
und ,,Zielfelder* entsteht eine zweidimensionale Matrix, in der die Aufgaben der Hand-
lungsebenen durch die Gliederung in Zielfelder differenziert wird. Dieser Teil des WSE-
Komponentenmodells bildet den betriebswirtschaftlichen Rahmen fiir die Entwicklung
einer Web Site. Abbildung 117 verdeutlicht die ,,Handlungsebenen-Zielfeld-Matrix*
graphisch.

Mit dem Vorgehensmodell erhilt das WSE-Komponentenmodell eine dynamische
Komponente. Es dient als Leitfaden zur kontrollierten, planvollen Entwicklung einer
Web Site und orientiert sich zu diesem Zweck an den Anforderungen des Systems En-
gineering. Im WSE-Vorgehensmodell wird der gesamte Lebenszyklus eingeschlossen,
beginnend mit der Entwicklung bis zum Einsatz einer Web Site. Zur Gliederung werden
die drei Phasen Web Site Requirements (Planung, WSR), Web Site Design (Realisie-
rung, WSD) und Web Site Online (Betrieb, WSO) unterschieden. Zu den Aufgaben der
WSR-Phase gehoren die Situationsanalyse, eine Formulierung strategischer Ziele und
die Analyse von Anforderungen an die Web Site. Nach Abschlul3 der Planung werden in
der WSD-Phase Designs fiir das Layout und die Navigation entwickelt, die Entwiirfe in
Programmcode umgesetzt und auf ihre Funktion getestet. Mit der Inbetriebnahme

16  Vgl. Schwickert, Axel C.: Zur Charakterisierung des Konstrukts ,,Web Site®, a. a. O., S. 8.
17 Vgl. Schwickert, Axel C.: Web Site Engineering — Ein Komponentenmodell, a. a. O., S. 15.
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8 3 Web Site Controlling als Bestandteil des Web Site Engineering

schlieBen sich die Aufgaben der Promotion, des Controllings und der Pflege und Wei-
terentwicklung an. Die Phasen des WSE-Vorgehensmodells und deren Aufgaben sind in
Abbildung 2!3 dargestellt. Obwohl das Modell eine sequentielle Vorgehensweise vor-
sieht, sind Riickspriinge sowohl innerhalb als auch zwischen den Phasen moglich. So
konnen beispielsweise Erfahrungen aus dem Betrieb der Web Site zu Anderungen der
strategischen Ziele oder des Designs fiihren.

§ | Electronic-Business-Segmente
fe)
Q
© Web Site for Web Site for Web Site for
17 eWorkflow elntegration eCommerce
Funktional-Bereiche
Organisation Logistik Absatz
® Workflow ® Beschaffung ® Marketing
® Workgroup ® Supply Chain ® Vertrieb
® |T-Standards ® Kooperation ® Support

Netzwerk-Anwendungen

Handlungsebenen der strategischen Unternehmensfiihrung
taktisch

=
g Intranet Extranet Internet
= ® WFMS ® Web to Host ® Shop, Store
® WGC ® |nternet EDI ® EPS
® Indiv. Appl. ® XML EDI ® Services
Unternehmensintern Geschaftspartner Kunden

Abb.1: Handlungsebenen-Zielfeld-Matrix

Phase Aufgaben

o

= W::)s:l:te 1. Situationsanalyse < »
% Requirements 2. Strategische Ziele g =
3
g (Planung) 3. Anforderungsanalyse < = %
) -g <
< WSD: 4. Layout-Design g E
_g Web Site 5. Navigations-Design 23
[7) Design 6. Entwurf, Coding g %
E’ (Realisierung) 7. Test Ec
= o c
= 39
5‘, WSO: 8. Promotion %E
= Web Site 9. Controlling = §
Online 10. Pflege 2=

(Betrieb) 11. Weiterentwicklung ‘%

Abb. 2: Das WSE-Vorgehensmodell

18 Vgl. Schwickert, Axel C.: Web Site Engineering — Ein Komponentenmodell, a. a. O., S. 20.
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3 Web Site Controlling als Bestandteil des Web Site Engineering

Die Kombination von Handlungsebenen-Zielfeld-Matrix und WSE-Vorgehensmodell

filhrt zum WSE-Komponentenmodell (siche Abbildung 3!%). Es verbindet damit ein

strukturiertes betriebswirtschaftliches Betétigungsfeld mit einer methodischen Entwick-

lung und Gestaltung der elektronischen Prisenz eines Unternehmens.

AR 1

/4
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"~ Web Site Online (WSO)

\

4

@
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Web Site Design (WSD)
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Im WSE-Vorgehensmodell wurde das Controlling einer Web Site in die Betriebsphase
(Web Site Online) eingeordnet. Obwohl ein tatsdchliches Controlling erst mit der Inbe-
triecbnahme der Web Site beginnt, sind schon in der Planungs- und Entwicklungsphase
einer Web Site Anforderungen zu beriicksichtigen, die auf die speziellen Erfordernisse

Abb. 3: Das WSE-Komponentenmodell

eines Web Site Controlling abgestimmt sind.

Eine einheitliche Definition von Controlling ist nicht zu finden. Die bloBe Ubersetzung
mit ,,Kontrolle* erfasst den Inhalt des Begriffes nur unzureichend. Deshalb wird Con-

\\o‘o" \ Web Site Requirements (WSR) 4

2 2 o
= ©
2 N
5|5 Electronic-Business-Segmente 5
E| © Web Site for Web Site for Web Site for 5
é @ eWorkflow elntegration eCommerce
@
5
S Funktional-Bereiche o
S| s 2
% 2 Organisation Logistik Absatz 3
% % ® Workflow @ Beschaffung ® Marketing =
g = ® Workgroup @ Supply Chain ® \ertrieb
5 ® [T-Standards @ Kooperation @ Support
o
5 5
= Netzwerk-Anwendungen 5
{0 > =
o | = g
8| ¢ Intranet Extranet Internet =
E 5 ® WFMS ® Web to Host ® Shop, Store ol
= ® WGC ® Internet EDI ® EPS o
2 ® |ndiv. Appl. ® XML EDI ® Services

Unternehmensintern Geschaftspartner Kunden $%Q\

\Coding, Test\\GestaItung \\ Cl

5&0

19 Vgl. Schwickert, Axel C.: Web Site Engineering — Ein Komponentenmodell, a. a. O., S. 23.
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10 4 Web Site Monitoring als Bestandteil des Web Site Controlling

trolling oft durch seine Aufgabenfelder im Unternehmen definiert. In der Literatur wer-
den dazu die Mitwirkung im Prozel der Zielfindung und Mallnahmen der Planung,
Steuerung und Kontrolle zur Zielerreichung genannt. Damit bildet das Controlling einen
Regelkreis, der eine Uberwachung von PlangroBen ermdglicht und einen Eingriff bei
Abweichungen zulidBt.20 Zur umfassenden Unterstiitzung des Managements iibernimmt
das Controlling auch die Verantwortung fiir die Koordination von Fiihrungsaufgaben,
sowie die Bereitstellung von entscheidungsrelevanten Informationen.2! Planung, Imple-
mentierung und der Betrieb von Systemen zur Durchfiihrung dieser Aufgaben fallen
ebenfalls in den Zustindigkeitsbereich des Controlling.22

Das WSC ist derjenige Teilbereich des Controlling, welcher das Management iiber die
Entwicklung und Betrieb der Web Site informiert, um eine Entscheidungsgrundlage fiir
SteuerungsmafBnahmen zu verschaffen. Die Informationen kénnen in Form von moneta-
ren GroBen vorliegen und damit Auskunft iiber verursachte Kosten, erzielte Ertrage oder
die Rentabilitdit der Web-Priasenz geben. Eine genaue Quantifizierung ist allerdings
nicht bei allen Groen moglich. Auch fiir die Bewertung von Benutzerzufriedenheit
oder der Attraktivitdit der Web Site mull das WSC geeignete Verfahren prisentieren.
Hinzu kommen noch Informationen iiber technische oder qualitative Fehlerquellen, fiir
die entsprechende Maflnahmen zu bestimmen sind. Wichtig ist dabei, da3 die Informa-
tion des Managements moglichst zeitnah erfolgt, um eine schnelle Reaktion auf Verin-
derungen zu gestatten. Das WSC fungiert damit als Frithwarnsystem, das auf Abwei-
chungen von den urspriinglich geplanten ZielgroBen hinweist.

Durch den Einsatz des Web Site Controlling erhilt ein Unternehmen ein Fithrungsin-
formationssystem, das Informationen iiber die Prisenz im elektronischen Wirtschafts-
gefiige beschafft, analysiert und aufbereitet.?3

4 Web Site Monitoring als Bestandteil des Web Site Controlling

Fiir die Durchfiihrung seiner Aufgaben bendtigt das WSC unterschiedliche Instrumente,
z. B. fiir Situationsanalysen (Portfolio-Analyse, Stirken-Schwichen-Analyse), Segmen-
tierungsverfahren (ABC-Analyse, Lieferantenanalyse), Bewertungsverfahren (Scoring-
Modelle) oder Berichtssysteme (Dokumentationsverfahren, Kennzahlensysteme). Zu

20 Vgl. Heinrich, Lutz J.; Roithmayr, Friedrich: Wirtschaftsinformatik-Lexikon, 6., vollstidndig {iberar-
beitete und erweiterte Auflage, Miinchen: Oldenbourg 1998, S. 6 und Schierenbeck, Henner: Grund-
ziige der Betriebswirtschaftslehre, 12., iiberarbeitete Auflage, Miinchen: Oldenbourg 1995, S. 114.

21 Vgl Fiedler, Rudolf: Einfiihrung in das Controlling: Methoden, Instrumente und DV-Unterstiitzung,
Miinchen: Oldenbourg 1998, S. 2.

22 Vgl. Schwarze, Jochen: Informationsmanagement: Planung, Steuerung, Koordination und Kontrolle
der Informationsversorgung im Unternehmen, a. a. O., S. 295.

23 Vgl. Schwickert, Axel C.; Beiser, Armin: Web Site Controlling, a. a. O., S. 5 f.
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4 Web Site Monitoring als Bestandteil des Web Site Controlling 11

diesen Instrumenten zihlen auch die Methoden und Techniken des WSM. Dabei unter-
stiitzt das WSM die Aufgaben des Controlling in unterschiedlichem Malle. Um die
Moglichkeiten und Potentiale dieses Instrumentes aufgabenspezifisch zu verdeutlichen,
empfiehlt sich daher eine Differenzierung des WSC. Als Gliederungskriterien werden
hier Handlungsebenen und Zielfelder der Web Site, sowie eine Zuordnung zu funktio-
nalen Controlling-Bereichen verwendet. Daran kniipft auch eine Betrachtung der Adres-
saten von Informationen an, die durch WSM gewonnen werden.

4.1 Handlungsebenen des Web Site Monitoring

Das Controlling 148t sich in eine strategische und eine operative Ebene gliedern. Damit
liegt eine dhnliche Einteilung wie bei den Handlungsebenen des WSE-Komponenten-
modells im vorherigen Kapitel vor. Unterscheidungskriterium ist auch hier der Zeithori-
zont, wobei das strategische Controlling auf langfristige Entwicklungen und das opera-
tive Controlling auf kurz- bis mittelfristige Entwicklungen abzielt. Nach dieser Gliede-
rung erfahren die Planungsebenen des Unternehmens eine Unterstiitzung durch die ent-
sprechenden Controlling-Ebenen.24

Die strategische Unternehmensfithrung wird durch das strategische Controlling in der
Entwicklung von Zielsetzungen unterstiitzt, die auf die Existenz- und Erfolgssicherung
ausgerichtet sind. Dem strategischen Controlling féllt dabei die Aufgabe zu, Planungs-
vorgéinge zu koordinieren und den bestehenden Informationsbedarf aus internen und ex-
ternen Quellen zu decken. Wichtiger Bestandteil der Strategieplanung ist das Erkennen
und Nutzen von Erfolgspotentialen, die dem Unternehmen langfristige Entwicklungs-
chancen bieten. Erfolgspotentiale konnen bspw. in Form von abgrenzbaren Produkt-,
Kunden- oder Marktsegmenten auftreten.?> Fiir einen Web-Site-Anbieter konnten bei-
spielsweise die strategischen Handlungsalternativen ,,Gewinnung von Neukunden* und
,»Pflege bestehender Kundenbeziehungen® zur Auswahl stehen. Durch WSM lassen sich
Nutzer anhand ihrer Besuchshdufigkeit in eines der Segmente einordnen. Die Informati-
onen unterstiitzen damit die Entscheidung der strategischen Planung. Nach der Entschei-
dung iiberwacht das Controlling die Durchsetzung der geplanten MafBinahmen, wobei die
Daten des WSM als Steuerungs- und Erfolgsindikatoren dienen. Dies geschieht durch
den Vergleich von Plan- und Ist-Daten, die bei einer Abweichung voneinander durch ei-
ne Ursachenanalyse und Steuerungsmafinahmen zu korrigieren sind. Eine weitere Nut-
zungsmoglichkeit des WSM fiir das strategische Controlling besteht in der Integration in

24 Vgl. Piontek, Jochem: Controlling, Miinchen: Oldenbourg 1996, S. 21, 27.
25 Vgl. Schwickert, Axel C.; Beiser, Armin: Web Site Controlling, a. a. O., S. 11.
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12 4 Web Site Monitoring als Bestandteil des Web Site Controlling

ein Frithwarnsystem,2® das Chancen und Risiken im Bereich der Web Site frithzeitig
anzeigt. Mit der Moglichkeit der automatischen Erfassung und Auswertung von Daten

liegen dem Management Indikatoren von bestimmten Entwicklungen sehr zeitnah vor.2’

Strategische Zielvorgaben werden durch die taktische bzw. operative Unternehmens-
planung mit Hilfe des operativen Controllings in unmittelbare Steuerungsmafinahmen
iibertragen. Ausgehend von der Zielsetzung bildet das operative Controlling einen Re-
gelkreis,?8 in dem zunichst die Wirksamkeit der eingesetzten MaBnahmen kontrolliert
wird. Im WSC geschieht dies durch Soll-Ist-Vergleiche von MeB3grof8en wie Zugriffs-
zahlen oder erzielte Umsitze, die durch Verfahren des WSM erhoben werden. Die Plan-
daten fiir diese Vergleiche werden aus Erfahrungswerten und Prognosen generiert. So-
fern Abweichungen auftreten, sind deren Ursachen zu analysieren und im Steuer-ungs-
proze3 zu beriicksichtigen. Die beobachteten Daten werden durch das operative Con-
trolling erfaf3t, analysiert und dokumentiert. Zu diesem Zweck erfolgt die Entwicklung
und Implementierung eines systematischen Berichtswesens, das sowohl Standard-
berichte, als auch Berichte auf individuelle Anforderung beriicksichtigt. Das Controlling
muf} dabei Informationsbedarf und Informationsangebot so aufeinander abstimmen, daf3
die richtigen Entscheidungstriger fiir sie relevante Informationen in der bendtigten Qua-
litdt und zum richtigen Zeitpunkt erhalten.?® Fiir das WSC kann das WSM einen GroB-
teil der Datengewinnung und Berichterstellung automatisieren. Die Ergebnisse der Ana-
lysetdtigkeit bilden die Grundlage fiir Prognosen iiber das zukiinftige Verhalten von
KontrollgroBen. Aus diesen Daten lassen sich wiederum Vorgaben fiir Steuerungspro-
zesse entwickeln. Neben der Steuerung betrieblicher Prozesse ist das operative Control-
ling auch fiir die Uberwachung der Wirtschaftlichkeit verantwortlich. Dies geschieht
durch Koordination von Budgetierungsverfahren der organisatorischen Einheiten des
Unternehmens und nachfolgender Kontrolle der ErfolgsgrofB3en.

Web Site Monitoring ist als Instrument des Web Site Controlling innerhalb der operati-
ven Ebene einzuordnen, die fiir Planung und Implementierung dieses Werkzeuges ver-
antwortlich ist. Aus operativen Systemen werden die Messdaten generiert und zu Be-
richten verdichtet. Die Informationsfunktion des WSM erstreckt sich allerdings bis in
die strategische Entscheidungsebene.

26  Frilhwarnsysteme sind Informationssysteme, ,,die ihren Benutzern latente (...) Gefdhrdungen in Form
von Reizen, Impulsen oder Informationen mit zeitlichem Vorlauf vor deren Eintritt anzeigen. Gab-
ler Wirtschafts-Lexikon: Band 3: F-H, 13. Aufl., Wiesbaden: Gabler 1993, S. 1215.

27 Vgl. Reich, Michael: Frithwarnsysteme, in: Handbuch Marketing-Controlling, Hrsg.: Zerres, Michael
P., Berlin et al.: Springer 2000, S. 122.

28 Vgl. Piontek, Jochem: Controlling, a. a. O., S. 25.
29  Vgl. Piontek, Jochem: Controlling, a. a. O., S. 28.
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4.2 Zielfelder des Web Site Monitoring

Die Verwendungsmoglichkeiten des WSM als Controlling-Instrument unterscheiden
sich nicht nur innerhalb der Handlungsebenen, sondern variieren auch mit den Zielfel-
dern einer Web Site. Das WSE-Komponentenmodell gliederte die eBusiness-Aktivitdten
in die drei Zielfelder eWorkflow, elntegration und eCommerce, die unterschiedliche
Anforderungen an das WSC stellen.

Der Einsatz von Controlling-Instrumenten hidngt von den strategischen Zielen ab, die
mit der Entwicklung eines Intranet verfolgt werden. Darunter fallen beispielsweise der
Aufbau einer Wissensbasis3? zur unternehmensweiten Informationsversorgung oder die
Verbesserung der Effizienz von Arbeitsprozessen durch eine Verringerung von Durch-
laufzeiten. Eine Datenerhebung im Sinne des WSM kann dabei die Nutzung des Intranet
durch die Mitarbeiter abbilden. Geschieht dies in der Absicht, Mitarbeiter hinsichtlich
ithrer Aktivititen zu liberwachen, so ist diese Informationsgewinnung unter datenschutz-
rechtlichen Aspekten als duBerst fragwiirdig zu beurteilen. Sinnvoller erscheint hinge-
gen ein Einsatz des WSM, um konzeptionelle Schwachstellen im Intranet zu entdecken,
die Mitarbeiter an der effizienten Erledigung ihrer Aufgaben hindern. Auch wenn sich
das Intranet als Beobachtungsbereich nur eingeschrankt fiir das WSM eignet und ein
Einsatz unternehmensinterne Akzeptanzprobleme aufwirft, ist es oft derjenige Ort, an
dem Berichte des WSM bereitgestellt werden. Das WSM kann damit einen Beitrag zum
Datenbestand einer Wissensbasis leisten, die fiir eine zentrale Informationsversorgung
des Unternehmens verwendet wird.

Durch elektronische Integration (elntegration) werden bedeutende Geschiftspartner {liber
ein Extranet an ein Unternechmen angebunden. Ziel dieser Integration ist die Aus-
dehnung von Wertschopfungsketten iiber Unternehmensgrenzen hinweg, um den Koor-
dinationsaufwand zwischenbetrieblicher Aktivitidten zu reduzieren. Zum Aufgabenbe-
reich des WSC zihlt hier die Uberpriifung von Moglichkeiten zur Zusammenarbeit und
deren Gestaltung.3! Informationsbeschaffung iiber die Methoden des WSM erscheint im
Segment elntegration nicht besonders sinnvoll. Die Geschiftspartner beweisen durch
den Aufbau eines Extranet den Willen zum reibungslosen Ablauf von Geschéftsprozes-
sen iiber Unternehmensgrenzen hinweg. Die Bereitstellung von Informationen wird da-

30 Als Wissensbasis wird hier ein Informationssystem bezeichnet, das Daten aus operativen Systemen
sammelt und bereitstellt. Dabei integriert die Wissensbasis sowohl strukturierte Datenbestinde (z. B.
aus Datenbanken, Data Warehouses) als auch unstrukturierte Datenbestinde (z. B. eMails, Do-
kumente). Vgl. Gentsch, Peter: Business Intelligence: Aus Daten systematisch Wissen entwickeln, in:
Electronic Business und Knowledge Management — Neue Dimensionen fiir den Unternehmenserfolg,
Hrsg.: Scheer, August-Wilhelm, Heidelberg: Physica-Verlag 1999, S. 172, 174 f. Vgl. auch Gallen,
Helga: Wissensmanagement — Grundlagen und IT-Instrumentarium, in: Arbeitspapiere WI, Nr.
6/1999, Hrsg.: Lehrstuhl fiir Allg. BWL und Wirtschaftsinformatik, Johannes Gutenberg-Universitét
Mainz 1999, S. 32 f.

31 Vgl Schwickert, Axel C.; Beiser, Armin: Web Site Controlling, a. a. O., S. 15.
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her bei Bedarf in enger Abstimmung mit dem jeweiligen Geschéftspartner erfolgen.
Uber Meetings oder Interviews betroffener Mitarbeiter lassen sich relevante Informa-
tionen wesentlich einfacher erheben als durch das Sammeln interpretationsbediirftiger
Daten.

Eine wesentliche Unterstlitzung von Controlling-Aufgaben leistet das WSM im Seg-
ment eCommerce. Daher liegt auch das Einsatzgebiet der meisten erhéltlichen Software-
Losungen filir das Monitoring von Web Sites in der Beobachtung éffentlicher Web-
Site-Bereiche. Hauptmerkmal einer offen zugénglichen Web Site (Homepage) ist die
grofle Anzahl unbekannter Nutzer, die auf die Site zugreifen und dabei unterschiedliche
Anforderungen an deren Inhalt stellen. Im Vergleich dazu sind im Intra- bzw. Extranet
Nutzeranzahl, Nutzeridentitit und erforderliche Inhalte weitgehend bekannt. Der weite
Adressatenkreis im eCommerce macht eine sehr allgemeine Ausrichtung der Homepage
erforderlich, um allen Nutzern ein Mindestmall an Informationen anzubieten, in der
Hoffnung, moglichst viele damit zufriedenzustellen. Eine stirkere Kundenbindung 1463t
sich durch ein personalisiertes Angebot erreichen, das die individuellen Bediirfnisse der
urspriinglich als homogen interpretierten Nutzergruppe anspricht.32 Mit Hilfe des WSM
konnen Nutzer in Kundensegmente eingeordnet bzw. sogar identifiziert werden. Dem
Web-Site-Anbieter wird so eine gezielte Ansprache des einzelnen Nutzers ermoglicht.
Fiir die verschiedenen Nutzer(-gruppen) wird auf der Web Site ein individuelles Ange-
bot an Informationen, Produkten und Support-MaBnahmen eingerichtet,33 indem die
Seiteninhalte fiir jedes Kundensegment in einer eigenen Version vorgehalten oder fiir
jeden Nutzer dynamisch generiert werden. Da fast alle namhaften Unternehmen jeder
Branche inzwischen iiber eine eigene Web-Priasenz verfiigen, ist die bloe Existenz ei-
ner Web Site kein Wettbewerbsvorteil mehr. Eindeutig hervorheben kann sich ein Un-
ternehmen nur, wenn seine Web Site dem Kunden einen hoheren Nutzen bietet als die
Seiten der Wettbewerber. Personalisierung stellt damit eine Moglichkeit zum Schaffen
von Wettbewerbsvorteilen dar.3* Die stindige Uberpriifung der Nutzungsdaten der Ho-
mepage gehort zum Aufgabenbereich des WSC. Ebenso ist es fiir die Berichterstellung,
die Abstimmung mit den Zielvorgaben und Steuerungsmafinahmen, die einer hoheren
Kundenzufriedenheit dienen, verantwortlich.

Die Nutzungsmdglichkeiten des WSM sind innerhalb der eBusiness-Zielfelder sehr un-
terschiedlich. Zur Informationsbeschaffung eignet es sich vor allem im eCommerce-Be-
reich, wo eine direkte Ansprache der Web-Site-Adressaten nur schwer moglich ist und
deshalb Anregungen zur Optimierung der Web-Prédsenz oft nur indirekt zu erfassen sind.

32 Vgl Tiedtke, Daniela: Bedeutung des Online-Marketing fiir die Kommunikationspolitik, in: Wettbe-
werbsvorteile durch Online Marketing, Hrsg.: Link, Jorg, Berlin et al.: Springer 2000, S. 111.

33 Vgl Dastani, Parsis: Online Mining, in: Wettbewerbsvorteile durch Online Marketing, Hrsg.: Link,
Jorg, Berlin et al.: Springer 2000, S. 251.

34 Vgl Hildebrand, Volker G.: Kundenbindung mit Online Marketing, a. a. O., S. 60.
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4.3 Controlling-Bereiche des Web Site Monitoring

Die eindeutige Zuordnung des Systems Web Site zu einem bestimmten funktionalen
Unternehmensbereich erweist sich als schwierig. In einigen Unternehmen fillt die Zu-
standigkeit in den Bereich des Marketing, da das Unternehmen iiber die Web Site nach
aullen am Markt représentiert wird. Andere argumentieren, die Web Site sei vor allem
ein informationstechnisches System und deshalb im DV-Bereich einzuordnen. Zwei-
fellos verfligen sowohl das Marketing als auch Datenverarbeitung jeweils liber eine ge-
wisse fachliche Ndhe zur Web Site, doch fiir die Gestaltung einer qualitativ hochwerti-
gen Site sind die enge Zusammenarbeit und das Sachverstindnis beider Bereiche erfor-
derlich. Dementsprechend lehnt sich der Aufgabenbereich des WSC stark an die Aufga-
ben des Marketing- bzw. DV-Controlling an. In der Literatur finden sich nur wenige
Ansitze, die auf die spezifischen Erfordernisse eines WSC eingehen. Stattdessen liegt
auch hier eine Trennung in Quellen zum Thema Marketing-Controlling und zum DV-
Controlling vor.

Das Marketing-Controlling nimmt die Aufgaben des allgemeinen Controlling fiir den
Marketing-Bereich wahr. Dazu zdhlen vor allem Koordinationsfunktionen innerhalb des
Marketing, wie auch an Schnittstellen zu anderen Funktionalbereichen und der Unter-
nehmensfithrung. Die Aufgabe der Informationsversorgung betrifft im Marketing-Con-
trolling Informationen tliber Marktentwicklungen und das Wettbewerbsverhalten. Damit
greift dieses Bereichscontrolling in besonderem Malle auf unternehmensexterne Daten
und nicht-monetire Grofen zuriick.3> Im Rahmen einer Zielkontrolle werden anhand
dieser Informationen Marketingaktivititen durch Erfolgsanalysen oder Soll-Ist-Verglei-
che auf ihre Wirksamkeit liberpriift. Das Marketing-Controlling liefert sowohl Kenn-
zahlen und Berichte zu quantitativen GroBlen, die Umsitze, Marktanteile oder Dek-
kungsbeitrage erldutern, als auch zu qualitativen Gréflen wie Konsumenteneinstellungen
oder Unternechmensimage. Mit der Beobachtung qualitativer Grof3en ndhert sich das
Controlling den Verfahren der Marktforschung an.3® Einsatzbereiche fiir das WSM sind
in diesem Zusammenhang in der Unterstiitzung qualitativer Analysen durch die Bereit-
stellung von problemrelevantem Datenmaterial erkennbar. Insbesondere fiir ver-
braucherbezogene Analysen wie Werbeerfolgskontrollen und Messung von Konsumen-
teneinstellungen liefert das WSM wertvolle Anhaltspunkte. Eine Messung des Werbeer-
folgs ist bei der Online-Werbung (Werbebanner, Werbe-eMails) im Vergleich zu tradi-
tionellen Werbemedien einfach. So 146t sich beobachten, wie oft auf eine Werbung zu-
gegriffen wurde und wie oft darauf eine Reaktion erfolgte. Schwierig ist dabei, Informa-

35 Vgl Meffert, Heribert: Marketing-Management: Analyse — Strategie — Implementierung, Wiesbaden:
Gabler 1994, S. 402 f.

36 Vgl. Hummel, Thomas: Anwendungsfelder und Instrumente des Marketing-Controlling, in: Control-
ling: Kompendium fiir Controller/innen und ihre Ausbildung, Hrsg.: Steinle, Claus; Bruch, Heike,
Stuttgart: Schéffer-Poeschel 1998, S. 751.
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tionen iiber die erreichte Zielgruppe zu gewinnen. Dazu bedarf es soziodemographischer
Daten,’ die normalerweise nur mit einer Kooperation des Nutzers zu erheben sind.
Durch eine Identifikation von Nutzern lassen sich diese bei wiederholten Besuchen auf
der Web Site wiedererkennen. WSM bietet eine Mdglichkeit, Nutzer in den verschiede-
nen Phasen vom Interessenten bis zum loyalen Kunden zu beobachten und gezielt anzu-
sprechen. Der Autbau einer Kundenbindung setzt voraus, da3 anonyme Nutzer zunichst
registriert und identifiziert werden. Gelingt es, den Nutzer zum Dialog mit dem Unter-
nehmen zu bewegen, lassen sich Informationen zu Kundenzufriedenheit, Unternehmens-
image und Verbrauchereinstellungen gewinnen. Dabei kann das WSM auch eine Friih-
warnfunktion iibernehmen.38 So deutet beispiclsweise eine steigende Beschwerdeanzahl
oder die erhohte Nutzung des Support-Bereiches der Web Site auf einen drohenden Ver-
lust von Kunden hin. Werden diese Anzeichen frith genug erkannt, konnen entsprechen-
de MaBnahmen eingeleitet werden. Aus der Sicht des Marketing stellt das WSM ein In-
formationsinstrument dar, das eine enge Riickkopplung zwischen der Gestaltung des
Absatzmediums Web Site und der Reaktion von Nutzern erlaubt.

Die Datenverarbeitung (DV) unterstiitzt durch den Einsatz von Informations- und Kom-
munikationssystemen (IuK-Systemen) Controlling-Aufgaben im gesamten Unter-
nehmen. Gleichzeitig ist sie aufgrund ihrer Komplexitdt und Bedeutung als eigensténdi-
ger Controlling-Bereich anzusehen.3® Auch hier leiten sich die Aufgaben aus denen des
Unternehmenscontrolling ab. Eines der Controlling-Objekte des DV-Controlling ist die
betriebliche Infrastruktur der [uK-Systeme. Daraus ergeben sich Planungs-, Steuerungs-
und Kontrollaufgaben fiir die Bereiche Datenmanagement, Anwenderunterstiitzung, so-
wie Betrieb, Wartung und Weiterentwicklung von Anwendungssystemen.*? Fiir das An-
wendungssystem Web Site tibernimmt das WSC die systematische Betreuung iiber den
gesamten Lebenszyklus. Das WSM dient hier als Quelle von Anregungen zur techni-
schen Weiterentwicklung im Sinne einer korrigierenden oder verbessernden Wartung.#!
Auftretende Fehler bei der Nutzung einer Web Site werden vom Server protokolliert
und gestatten sofortige KorrekturmaBnahmen, wodurch der Betrieb des Systems von ei-
ner stindigen Qualitdtskontrolle begleitet wird. AuBlerdem sind aus den Informationen
iiber das Nutzungsverhalten Schwichen bzw. Weiterentwicklungspotentiale erkennbar.
Dazu gehéren z. B. Anderungen am Design oder Layout, eine vereinfachte Navigation
oder das Angebot zusétzlicher Inhalte.

37 Vgl. Heuer, Kai R.; Wilken, Markus: Ansétze zur Datengewinnung fiir das Controlling im Online-
Marketing, a. a. O., S. 315.

38 Vgl. Meffert, Heribert: Marketing-Management: Analyse — Strategie — Implementierung, a. a. O.,
S. 414.

39  Vgl. KoB, Torsten: EDV-Controlling, in: Controlling: Kompendium fiir Controller/innen und ihre
Ausbildung, Hrsg.: Steinle, Claus; Bruch, Heike, Stuttgart: Schaffer-Poeschel 1998, S. 871.

40 Vgl. Kargl, Herbert: DV-Controlling, 4., unwes. verdnd. Aufl., Miinchen, Wien: Oldenbourg 1999,
S. 103.

41 Vgl. Kargl, Herbert: DV-Controlling, a. a. O., S. 109.
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Ein Nebeneffekt des WSM ist, dall mit dem Beobachtungsprozef3 groBe Mengen an Da-
ten anfallen. Stark frequentierte Web Sites verzeichnen tiglich mehrere Millionen Da-
teiabrufe. Der Speicherbedarf fiir dabei erzeugte Daten liegt in der Gréf3enordnung von
mehreren hundert Megabyte pro Tag.4? Das DV-Controlling hat dafiir Sorge zu tragen,
daB} eine leistungsfahige Hardware- und Software-Architektur zur Analyse und Speiche-
rung zur Verfligung steht. Damit ist es nicht nur Nutzer des Web Site Monitoring, son-
dern es schafft auch die Voraussetzungen fiir dessen Einsatz.

4.4 Adressaten des Web Site Monitoring

Die Einordnung des WSM in die unterschiedlichen Dimensionen des Controlling zeigt
drei Adressatengruppen auf, die von einer Informationsgewinnung durch dieses Instru-
ment in besonderem Maf3e profitieren. Dies sind die strategische Unternehmensfiihrung,
der Marketing- bzw. Vertriebsbereich und die betriebliche Datenverarbeitung, die fiir
die technische Administration des Anwendungssystems Web Site sorgt.

Die Unternehmensfiihrung benétigt Informationen iiber die Einhaltung strategischer
Zielvorgaben. Die Informationen sind daher hoch aggregiert, miissen aber bei Bedarf ei-
ne detaillierte Analyse zulassen. Typische Inhalte sind absolute Nutzungs- oder Absatz-
zahlen, die Anhaltspunkte fiir den Erfolg einer Web Site geben. Fiir den Marketing-
Bereich bietet die Interaktivitit des Mediums eine Gelegenheit zur detaillierten Kun-
denanalyse und zur direkten Kundenkommunikation. Die Datensammlung mittels WSM
bildet dabei eine niitzliche Grundlage fiir eine individuelle Kundenbetreuung. In der Da-
tenverarbeitung werden die Nutzungsdaten zur Planung von benétigten Systemkapazité-
ten und zur Sicherung der Funktionsfdhigkeit der Web Site verwendet. Abbildung 4
zeigt eine Ubersicht von Merkmalen der wichtigsten Adressaten des WSM.

42 Vgl. Cutler, Matt; Sterne, Jim: E-Metrics: Business Metrics For The New Economy, Cambridge
(MA): NetGenesis Corp. 2000, S. 22. Download im Internet unter http://www.netgen.com/emetrics/
#Click here to download the E-Metrics Whitepaper.
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Adressaten des Web Site Monitoring
Merkmal Unternehmensfithrung Marketing / Vertrieb D'atenvera.rbeltung / Web-
Site-Entwicklung
Web-Site-spezifi- | Strategische Inhaltliche Gestaltung Technische Gestaltung
sche Aufgaben Zielvorgaben Marktforschung Wartung und Weiter-
Werbemalinahmen entwicklung
Kundenservice Qualititskontrolle
Unterstiitzungs- Zielerreichungs- Kundendatenerfassung Fehleranalyse
potential des kontrolle Kundendatenanalyse Kapazitatsplanung
WSM Indikatoren fiir Werbeerfolgskontrolle
Verhaltensdnderungen | Nutzungsstruktur der
der Umwelt Web Site
Verwendete Infor- | Berichte eMail eMail
mationsquellen Kennzahlen Web-Formulare Logfiles
Logfiles Netzwerkiiberwachung
Berichte Berichte
Kennzahlen Kennzahlen
Verwendete Be- Standardberichte Standardberichte Standardberichte
richtstypen Bedarfsberichte Abweichungsberichte Abweichungsberichte
Bedarfsberichte Bedarfsberichte
Inhalte Plan-Ist-Vergleiche Nutzerdaten Absolute Nutzungszahlen
Wirtschaftlichkeits- Nutzerpfade Zeitliche Nutzungs-
analysen Reichweite und Effizienz | verlaufe
von Werbemalinahmen Ubertragenes Daten-
Kontaktpunkte zu fremden | volumen
Web Sites
Informations- In festen Intervallen Kontinuierlicher Kontinuierlicher
zeitpunkt Ad-hoc-Informations- Informationsbedarf Informationsbedarf
bedarf
Aggregationsgrad | Hoch Detailliert Detailliert
der Informationen Nach Segmenten
strukturiert

Abb. 4: Adressaten des Web Site Monitoring

5 Untersuchungsformen und -bereiche des Web Site Monitoring

Innerhalb des WSM existieren unterschiedliche Verfahren zur Erhebung und Auswer-
tung von Daten. Ein zielgerichteter Einsatz dieser Verfahren macht es notwendig, den
jeweils addquaten Untersuchungsbereich auszuwihlen. Nachfolgend werden dazu die
Unterscheidungsmerkmale Beobachtungsobjekte, Reaktivitit und Beobachtungszeit-
punkte herangezogen. Arbeitspapier Nr. 7/2000 greift zur Differenzierung die verschie-
denen Datenquellen gesondert auf.
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Beobachtungsobjekte

Eine Website kann als Ort des Zusammentreffens einer realen Person und eines tech-
nischen Anwendungssystems gesehen werden. Daraus ergeben sich drei mogliche
Beobachtungsobjekte: Die Betrachtung der Person bzw. des Nutzers, des Anwen-
dungssystems oder die Interaktion des Nutzers mit dem Informationssystem.

Der Nutzer als Mittelpunkt der Analysetétigkeit fiihrt zu zwei Anwendungsmoglich-
keiten des Monitoring. Einerseits ist dies die Personeniiberwachung mit Hilfe von
IuK-Systemen. So lieBe sich beispielsweise durch den Einsatz von Uberwachungs-
software seitens eines Arbeitgebers feststellen, wann seine Mitarbeiter auf welche In-
ternet-Seiten zugegriffen haben. Eine Software dieser Art ist das Produkt ,,Webspy*
der gleichnamigen Firma.*? Hier treffen jedoch das Recht auf informationelle Selbst-
bestimmung des Arbeitnehmers und berechtigte Interessen des Arbeitgebers beziig-
lich der Gestaltung von Arbeitsabldufen aufeinander. Die Kontrolle der Leistung
bzw. des Verhaltens ist nur in Extremfillen, etwa beim begriindeten Verdacht auf
Straftaten oder den Verrat von Geschéftsgeheimnissen zuldssig. Bei der Erhebung
von Nutzungsdaten werden die Interessen der Arbeitnehmer durch die Mitbestim-
mung des Betriebsrats vertreten.** Die zweite Anwendungsmoglichkeit liegt in der
Beobachtung des Interaktionsverhaltens im Rahmen wissenschaftlicher Analysen. Im
Vordergrund stehen dabei die kognitiven und emotionalen Effekte, die durch die In-
teraktion beim Benutzer auftreten.*> Dieses Verfahren ist zur Ermittlung von Werbe-
wirkungen zwar von betrieblichem Interesse, doch fiir den Betrieb einer Web Site
nicht praktikabel, da sich die Datenerfassung auf iibertragene Daten beschrinkt.

Auf das Anwendungssystem bezogene Analysen liberpriifen die Verfligbarkeit und
fehlerfreie Funktion einer Web Site. So simuliert das Testprogramm ,,Topaz* von
Mercury Interactive das Anfrageverhalten von virtuellen Nutzern und mifit die Ant-
wortzeiten des Systems.*® Durch den Einsatz wihrend des Betriebs der Web Site
konnen Leistungsdaten bei unterschiedlicher Auslastung gemessen werden. Auf Ba-
sis dieser Daten sind Leistungszusagen gegeniiber der Unternehmensfiihrung und den
Benutzern moglich.

Kernobjekt des WSM ist die Interaktion zwischen Nutzer und Web Site. Das Nutzer-
verhalten wird dabei registriert, um Anregungen fiir eine Verbesserung zu erhalten
und den Nutzen der Web Site bei zukiinftigen Besuchen zu erhohen. Die Datenerhe-

43
44

45

46

Vgl. WebSpy Ltd.: WebSpy Products, Online im Internet http://www.webspy.com/products.htm .
Vgl. Post-Ortmann, Karin: Der Arbeitgeber als Anbieter von Telekommunikations- und Teledien-
sten, in: Recht der Datenverarbeitung, 3/1999, S. 106 f.

Vgl. Silberer, Glinter: Medien- und rechnergestiitzte Interaktionsanalyse, in: Interaktive Werbung,
Hrsg.: Silberer, Giinter, Stuttgart: Schiffer-Poeschel 1997, S. 344 f.

Vgl. Eierle, Manfred: Der Kunde ist Konig — auch im Web: Websites analysieren mit Topaz, in: it
Fokus, 2/2000, S. 76.
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bung basiert daher vor allem auf Daten, die bei der Nutzung der Web Site vom Client
an den Server libertragen werden, bspw. Texte von eMails, Eingaben in Formulare
oder protokollierte Seitenaufrufe. Der Datenverkehr in umgekehrter Richtung muf3
nur soweit erfalt werden, dal eine Rekonstruktion des Dialogs und damit die Beob-
achtung von Reaktionen der Nutzer auf dargebotene Inhalte moglich ist.

Reaktivitit

Das Merkmal Reaktivitdt unterscheidet die Datenerhebungsverfahren in reaktiv und
nicht-reaktiv. Bei Verwendung eines reaktiven Verfahrens ist sich der Nutzer be-
wusst, daf er Daten iibermittelt und diese vom Web-Site-Anbieter registriert werden
konnen.” Zu den reaktiven Verfahren gehdren eMails oder die Nutzung von Formu-
laren. Eine Dateniibertragung erfolgt hier auf Initiative des Nutzers beim Betétigen
des ,,Senden“-Buttons. Mdglicherweise beeinflusst eine offensichtliche Ubertragung
von Daten deren Inhalt. Der Nutzer kann die Angabe von Daten verweigern oder ab-
sichtlich falsche Angaben machen. Im Gegensatz dazu ist sich der Nutzer bei nicht-
reaktiven Erhebungsverfahren einer Beobachtung nicht bewusst. Sein ,,natiirliches*
Verhalten wird daher auch nicht durch eine Beobachtungssituation verdndert. Zudem
fallt auf Seiten des Nutzers keinerlei Zeitaufwand fiir die Erhebung der Daten an. Ein
Beispiel fiir diese Erhebungsverfahren ist die Protokollierung von Seitenaufrufen in
Logfiles.

Beobachtungszeitpunkte

Eine Differenzierung der Untersuchungsformen nach dem Beobachtungszeitpunkt
trennt die angewendeten Verfahren in Echtzeitanalysen und zeitversetzte Analysen.
Zeitversetzte Verfahren sammeln zunichst die Daten eines oder mehrerer Nutzungs-
vorgidnge und werten diese in festen Zeitintervallen aus. Typische Beispiele sind die
Bearbeitung eingehender eMail durch Mitarbeiter oder die regelméfBige Analyse der
Logfiles eines Web Servers. Enthaltene Informationen kdnnen daher erst mit einer
gewissen Verzogerung zur Kenntnis genommen werden. Gerade bei Geschéftspro-
zessen, in denen Zeit und schnelle Reaktion kritische Faktoren sind, wird durch eine
zeitversetzte Analyse entscheidungsrelevanter Daten der Handlungsspielraum einge-
schrankt. Echtzeitanalysen bearbeiten eingehende Daten unmittelbar nach deren Er-
hebung. Wichtige Funktionen eines solchen Systems sind bspw. Warnmeldungen bei
auftretenden technischen Problemen oder die Information iiber gerade aktive Nutzer
auf einer Web Site. Ein Unternehmen verfiligt damit immer tiber einen aktuellen Da-
tenbestand und eine hohe Reaktionsfahigkeit. Technisch wird eine Echtzeitanalyse
durch die Beobachtung des Netzwerkverkehrs oder die kontinuierliche Bearbeitung
von Logfiles erreicht.

47 Vgl Janetzko, Dietmar: Statistische Anwendungen im Internet, a. a. O., S. 157.
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einem Kostenbeitrag von DM 10,- pro Exemplar (MwSt. entfillt) zzgl. DM 5,-
Versandkosten pro Sendung.

Nr. An Nr. An Nr. Anz Nr. Anz Nr. Anz
1/1996 1/1997 1/1998 1/1999 1/2000
2/1996 2/1997 2/1998 2/1999 2/2000
3/1996 3/1997 3/1998 3/1999 3/2000
4/1996 4/1997 4/1998 4/1999 4/2000
5/1996 5/1997 5/1998 5/1999 5/2000
6/1996 6/1997 6/1998 6/1999 6/2000
7/1996 7/1997 7/1998 7/1999 7/2000
8/1996 8/1997 8/1998 8/1999 8/2000
9/1996 9/1997 9/1998 9/1999 9/2000
10/1996 10/1997 10/1998 10/1999
11/1996 11/1997 11/1998 11/1999
12/1996 12/1997 12/1998 12/1999
Absender:

Organisation

Abteilung

Nachname, Vorname

Strale

Plz/Ort

Telefon Telefax eMail
Ort, Datum Unterschrift




