


Der Begriff des Web-Controllings steht heute fiir die umfassende Analyse
des Nutzerverhaltens auf einer Webseite hinsichtlich bestimmter Zielvor-
gaben. Im MaRnahmemix zur Optimierung der Online-Kommunikation
wird das Web-Controlling mit den Marketing-Aktivitdten verbunden und
liefert empirisch tiberpriifbare Daten tiber Status und Erfolg der
Marketing-Strategien eines Unternehmens.

Gegenuber den klassischen Methoden der Marketingauswertung bietet
das Web-Controlling einen groRen Vorteil: Die Auswertung erfolgt in
Echtzeit und erméglicht damit eine zeitnahe Kontrolle der Aktivitaten auf
eine Website im Hinblick auf die gegebene Zielstellung. Weiterhin bieten
heutige Web-Controlling-Lésungen umfassende Moglichkeiten zur Auswer-
tung von Online-Kampagnen und WerbemaRnahmen im Netz.

Grundlegend lassen sich im Web-Controlling zwei analytische
Herangehensweisen unterscheiden:

Die Analyse der vom Webserver bereitgestellten Logfile-Dateien.
Hierbei werden die Logfiles in einem Programm importiert und
ausgewertet.

Die Analyse des Benutzerverhaltens durch Javascript-Funktionen,
welche in die Templatevorlagen der Webseite eingebunden wer-
den. Hierbei wird meist ein serverseitiges Auswertungsprogramm
verwendet, welches die Aufrufe eines Pixelbildes auswertet.Dieses
Analysesystem wird daher auch Pixeltechnologie genannt. Meist
kommen zusétzlich Session-Cookies zum Einsatz, um die Klickpfade
wiederholter Besuche zu erfassen.

Beide Methoden unterscheiden sich wesentlich im Hinblick auf ihre
Handhabung, ihre Méglichkeiten zur weiteren Datenanalyse und die damit
verbundene Genauigkeit der Analyseergebnisse.

Serverseitige Logfiles erfassen alle Aufrufe (Hits) eines Client-Rechners
(Besuchers). Im Zuge der Auswertung missen daher die Logfiles aufwen-
dig gefiltert werden, um das Ergebnis um Hits zu bereinigen, die bei der
Analyse keine Rolle spielen (etwa Aufrufe von CSS-Dateien, Favicons, Icon-
Grafiken, Fehlerseiten, Admin- und Installationsverzeichnisse). Das Risiko,
dass das Ergebnis durch irrelevante Hits beeintrachtigt wird, besteht im
Falle der Pixeltechnologie nicht.

Pixelsysteme erfassen ausschlieRlich diejenigen Werte, die vorab im
Auswertungsprogramm definiert wurden. Bei jedem Seitenaufruf wird

ein nicht wahrnehmbares Zghlpixel mitgeladen. Dies ermoglicht ein sehr
genaues Web-Controlling, das ausschlieRlich ,echte* Seitenaufrufe zahlt.
Zusatzlich werden die Daten in Echtzeit erhoben und werden nicht durch
Browser-Caching verfilscht. Komplexe Webseiten kénnen so kontinuierlich
und tibergreifend evaluiert werden. Da der Anwender bei der Pixelmethode
an den Funktionsumfang des jeweiligen Programmanbieters gebunden
wird, sollten vorab die individuellen Anforderungen an die Software genau
geprift werden.

Web-Controlling sollte nicht allein der Beobachtung von Vorgangen auf
einer Webseite dienen. Allein durch die Einfithrung eines Analysesys-
tems lassen sich die Konversationsraten bestimmter Aktivitdten nicht
erh6hen. Damit sich die Anschaffung eines Analysesystems rechnet, sollte
der Ablauf der Analyse und die méglichen Optimierungsmanahmen sorg-
sam geplant und durchgefiihrt werden.

Optimierung bedeutet dabei:
Messen der Ergebnisse anhand von den Zieldefinitionen
Aufstellen von Handlungsvorschlagen
Testen der Vorschlage ( bspw. Vorher-Nacher-Vergleich )

Ableiten von MaRnahmen zur Optimierung der Website

Das Verhalten von Benutzern auf einer Webseite kann durch eine Viel-
zahl von Indikatoren beschrieben werden. Mit der steigenden Zahl von
messbaren Faktoren und immer detaillierteren Erhebungsmethoden des
Nutzerverhaltens wichst auch die Datenmenge, die es bei der Analyse zu
organisieren gilt.

Um hier den Uberblick zu behalten und die Auswertungen zeitnah mit ge-
winnbringenden Ergebnissen durchfiihren zu kénnen, sollten nachfolgende
Prinzipien in der Analyse berticksichtigt werden:

Identifizierung von Kennzahlen (Key Performance Indikatoren):
Aufrufe bestimmter Seiten, Klickzahl eines Links, Besucherzahl eines
bestimmten Zeitraumes, prozentuale Neubesucher etc.

Festlegung von Methodenschwerpunkten:
Verkauf tiber Online-Formulare, Warenkorb-Analyse, Seitenaufrufe,
Verweildauer etc.

Automatisierung von Analyse-Prozessen:
E-Mail-Reports am Monatsende, Einrichtung von persénlichen Einstel-
lungen, Dashboard-Ubersichten, Tools des Systemanbieters etc.

Gruppierung und Kategorisierung:
Bspw. nach Produktnamen, nach Kampagnen, nach Zeitrdaumen etc.

RegelmiRige Uberpriifung der Analysestrategien:
Monatlich, Vierteljghrlich, nach Marketing-Kampagnen etc.



Vor jeder Analyse des Benutzerverhaltens sollten grundsatzlich Zielvor-
gaben definiert werden. Nur so kann Erfolg oder Misserfolg bestimmter
MaRnahmen auf der Webseite gemessen werden und mit geeigneten
MaRnahmen reagiert werden.

Die Ziele kdnnen dabei duBerst vielfiltig sein:

Erfolgsmessung von Marketingaktionen in Verbindung mit
Mediaschaltungen

Steuerung des Benutzerverhalten in bestimmten Bereichen
der Webseite

Besucherzahlen von anderen Webseiten erhéhen (Referer-Analyse)
Einfluss von neuem Layout oder Inhalt auf der Webseite messen
Messung des Userinteresses an Download- und Medienangeboten
Formularauswertungen, AusschlieBen von Fehlerquellen
Banneraktivitaten und Kampagnen kontrollieren und vergleichen
Auswertung von Werbeaktionen und AdWords-Kampagnen

Evaluation des Erfolgs von Suchmaschinenoptimierung und
Suchbegriffen

Zugriffszahlen in bestimmten Zeitrdumen, Tageszeiten, Wochentagen
Klickverhalten mit Hilfe von Overlayfunktionen, Heatmaps
Starken-Schwéchen-Analyse der Startseite

Linkanalyse, Klickanalyse

Optimierung der Website entlang der technischen Merkmale der
Besucher (Auflosung, Plugins, Zugangsgeschwindigkeit, PC/Mac).

Steigerung von Newsletterabonnements, Registrierungen etc.

Folgende Analyse-Beispiele sollen Ihnen einen Kurzeinblick in die Méglich-
keiten heutiger Analyse-Funktionen geben.

A-B-Vergleichstest

Durch Vergleichs-Analysen kénnen Banner-Kampagnen, Webseiteninhalte
etc. verglichen und erfolgreiche Alternativen herauskristallisiert werden.
Einige Webanalyse-Systeme bieten die Moglichkeit, dies automatisch
durchzufiihren und die erfolgreichsten Inhalte mit dem hochsten
Reaktionswert einzustellen.

Ziel-Tracking

Das Zieltracking misst die Aufrufe von definierten Zielseiten. Durch
Veranderung der Navigations- und Linkstruktur kann der schnellste und
effektivste Weg zum Erreichen der Zielseite gefunden werden. Die
Anderungen werden tiber die Analyse der Aufrufe der Zielseite tiberpriift.



Overlay - Heatmap

Mit Hilfe von Website-Overlays kénnen klickstarke Bereiche bzw. die
Nutzung verschiedener Navigationselemente durch grafische Aufbereitung
schnell identifiziert werden. Desweiteren werden Schwachstellen eines

Webauftrittes sichtbar.
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Klickpfad-Analyse

Anhand der Klickpfad-Analyse lassen sich die Wege der Nutzer auf der
Website nachverfolgen. Wo steigen die Besucher in die Seite ein und wohin
gehen die nichsten Klicks? Uber die Klickpfadanalyse lassen sich wichtige
Informationen tiber Verhaltensweisen der Besucher auf der Seite gewin-
nen. Hypothesen tber das Nutzerverhalten kénnen tberprift und ggfs.
korrigiert werden.

Die Erfassung und Verarbeitung von Besucherzugriffen auf Ihrer
Webseite ist ein datenschutzrechtlich sensibles Thema.
Datenschutzrechtlich unterscheidet man grundlegend zwischen
personenbezogenen Daten und nicht personenbezogenen Daten.

Unter Personenbezogenen Daten fallen bspw. Name, Adresse,
Telefonnummer, IP-Adresse.

Unter nicht personenbezogenen Daten fallen bspw. Verweildauer
auf einer Webseite, Seitenzugriffe oder auch Warenkorbinhalte.

Kampagnen-Auswertungen

Die Kampagnenauswertung ermoglicht die Erfolgsmessung von
Marketing-Aktivitdten. Kampagnen kénnen direkt miteinander
verglichen und in ihrem Wirkungsgrad optimiert werden.

Abbruchquoten von Formularen

Mit Hilfe von Formular-Analysen kann die Effektivitat von Formularen
gesteigert werden. Mogliche Fehlerquellen bei der Eingabe lassen sich
schnell lokalisieren und kénnen behoben werden.

Personenbezogene Daten diirfen nur nach ausdrticklicher Einwilligung
des Kunden gespeichert werden. Eine Speicherung im selben Daten-
bestand von personenbezogen Daten und nicht personenbezogenen
Daten ist nicht erlaubt!

Empfehlung:

Beim Einsatz von WebControlling-Lésungen sollten die aktuellen Da-
tenschutzrichtlinien und die Angaben der System-Hersteller beachtet
werden. Grundsétzlich sollte ein WebControlling-Anbieter zu diesem
Thema Informationen liefern kénnen.



Auf dem Markt existieren weltweit rund 150 Unternehmen, die Controlling-
Software anbieten. Hinzu kommt ein breites Spektrum an Open-Source-
Lésungen und eine Vielzahl an Eigenentwicklungen.

Der folgende Uberblick stellt einige der bekanntesten Anbieter im Markt
und ihre Produkte vor. Welche Web-Controlling-Lésung die optimale
Implementierung fiir eine gegebene Unternehmens- oder Produktwebsite
darstellt, sollte jedoch immer anhand der individuellen Rahmenbedingun-
gen und internen Zieldefinitionen bestimmt werden.

Generell gilt: In Anbetracht der entstehenden Datenmengen sollte die
Controlling-Software eine schnelle und automatisierte Analyse ermogli-
chen. Ebenso sollte die Anwendung einfach zu handhaben sein und tiber
eine klare und tbersichtliche Benutzeroberfldche verfugen, damit das Sys-
tem innerhalb eines Unternehmens auch von Nutzern ohne weitreichendes
technisches Hintergrundwissen optimal genutzt werden kann.

Google Analytics

Google Analytics bietet eine tibersichtliche
Oberflache mit allen wichtigen Funktionen einer
Analysesoftware und das kostenlos. Die Imple-
mentierung erfolgt Uber ein kleines Javascript, welches in die Templatevor-
lagen der jeweiligen Webseite kopiert werden muss.

Google | Anlytice

Besondere Funktionen sind:
Dashboard-Ubersicht
Kalenderfilter, Zeitraumvergleich
E-Mail-Reports
Website-Overlay mit Klickanalyse
Vier spezielle Conversion-Ziele konnen definiert und analysiert werden
Filtern von IP-Adressen, Verzeichnissen, Domains
Landkarten-Overlay
Einbindung und Analyse von Google AdWords-Kampagnen
Klicktracking tiber Link-Attribute
kostenloser Service, bis zu fiinf Millionen Seitenzugriffe pro Monat
Benutzerkontoverwaltung der Software
Daten-Export PDF, XML, CSV, TSV
Hilfefunktion, Themenforen
Google-Analytics eignet sich hervorragend fiir kleine bis mittlere Un-
ternehmen mit geringen Marketingaktivitaten. Die Implementierung ist

einfach und schnell durchzufiihren und die Funktionspalette ist fiir ein
kostenloses System unubertroffen.

etracker

Deutsches Unternehmen mit Sitz in Hamburg.
Die etracker System-L6sung bietet je nach
ausgewdhltem Paket verschiedenste Analyse-
Méglichkeiten und ist somit fiir kleine bis groRe
Unternehmen geeignet. Lizenzkosten werden
monatlich erhoben. Die Implementierung erfordert einen versierten
Web-Anwender, da fiir bestimmte Funktionen unterschiedliche Codes
verwendet bzw. angepasst werden miissen.

tracker.

web controlling

Die Handhabung und die tibersichtliche Oberflache mit den géngigen
Funktionen erlaubt es auch Laien schnell gewiinschte Reports zu erstellen.
Besondere Funktionen sind je nach Kostenmodell:

Besucheranalysen

Klickmap-Overlay, Heatmap-Overlay

Kampagnen-Controlling, Analyse sdmtlicher Werbeformen

Google-AdWords-Anbindung

Automatische Reports

Segmentierung nach Kampagnen, Zielerreichung, individuelle Filter

Abwehr von Klick- und Affiliate-Betrug

Deutscher Support

Webtrekk

Berliner Unternehmen, seit 2003 aktiv,
spezialisiert auf Online-Shops und Informations-
plattformen. Hoher Innovationsgrad und flexible

Webtrekk
Erweiterbarkeit des Systems je nach Unterneh-

mensanforderung. Vielfiltige Analyse-Methoden die auch Unternehmen
mit vielen Marketingaktivitdten gerecht werden.

Klickpfadanalyse,

Webseiten-Overlay, Heatmap

Google AdWord-Kampagnen Analyse

Schnittstellen fiir automatisierte Abgleiche mit anderen Systemen

E-Commerce-Analysen, Warenkorbanalyse



Nedstat

Laut eigener Aussage europdischer Markfiihrer. B
Deutsche Zweigstelle mit Sitz in Frankfurt am NEDSTAT &@
Main. Die klare Oberflachenstruktur der Anwen-

dungen und der hohe Implementierungsgrad

kennzeichnen das Produkt Sitestat. Individuell zugeschnitte Module bieten
einen sehr hohen Servicemehrwert unterstiitzt mit deutschen Supportleis-
tungen zugeschnitten auf Unternehmenswiinschen. Sitestat eignet sich fuir
alle UnternehmensgréBen von klein- bis GroBunternehmen. Preise werden
nach Modulen und Funktionen berechnet.

o Detaillierte eCommerce Berichte

o Erstellung eingener Berichte und Analyse-Reports
o Personlicher Support

o Overlay-Heatmap Funktionen

o Messung von Streaming Media

o Mobil-Marketing Auswertungen (Handy-Werbung)
o Einfaches Handling

o Export-Funktionen

Funktionsumfang
Ubersichtlichkeit
Technologie
Installation/Implementierung
Individualisierung

Fachinformation: Web-Controlling der ndchsten Generation

Omniture

GroRter Web-Controlling Anbieter aus den USA

mit Zweigstelle in Miinchen. Deutscher Support OMNITURE’
im Aufbau. Mit unterschiedlichen Produkten ———

lassen sich gewiinschte Controlling-Systeme

einrichten. Die Produktpalette reicht von der Standard-Website-Analyse
bis hin zur komplexen Marketing-Integrationen.

o Echtzeitmessung
o Dashboard

Automatische Warnfunktionen fiir bestimmte Kennzahlen

o

o Import von Datenquellen fiir eigene Konfigurationen

o Videomessungen

o Web 2.0-Optimierungen
Funktionsumfang
Ubersichtlichkeit
Technologie

Installation/Implementierung
Individualisierung
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Case Studies

Investitionsbank Berlin

Im Zuge der Webseitenoptimierung wurden die vielfaltigen Informations-
angebote der Investitionsbank Berlin untersucht. Hierbei stand im Vorder-
grund, die Einbindung auf der Webseite auf die Bediirfnisse der Besucher
hin anzupassen und zu optimieren.

®
® Investitionsbank
[ ] Berhn

Zielstellung: Ermittlung der aufmerksamkeitstarken Bereiche der
Webseite fiir die Darstellung von PDF-Informationsangeboten. Erstellung
eines Redaktionsleitpfadens fiir die Platzierung von PDF-Informations-
angeboten.

Analyse: Auf Grundlage der Zielstellung wurde eine Klick-Analyse einzelner
Content-Bereiche vorgenommen. Die Hypothese, das PDF-Dokumente aus
dem Text-Content heraus hiufiger ge6ffnet wurden, bestatigte sich nicht.
Hingegen wurde der untere Bereich der Webseite als klickstédrkster Bereich
fur PDF-Informationsangebote identifiziert.

Ergebnisse: Nach Unterbringung der PDF-Dokumente am Ende einer
Contentseite stiegen die Downloadzahlen erheblich. Dies konnte mit
Hilfe des Web-Controlling-Systems etracker nachgewiesen werden.

Hinsichtlich der Ergebnisse wurde ein Redaktionsleitfaden fir die
entsprechenden Redaktions-Teams angepasst, um die konsistente
Einstellung der PDF-Dokumente zu gewahrleisten.

Naturenergie AG

Fiir den Relaunch der Webseite wurde eine Neuausrichtung der Kundenan-
sprache definiert. Durch die neue Webseite sollten zunehmend Busi-
nesskunden angesprochen und zum Abschluss des Produkt Naturenergie
bewogen werden.

Zielstellung: Der Bereich ,Businesskunden“ soll im neuen Webauftritt ver-
mehrt aufgerufen und besucht werden. Die Kontaktaufforderung und die
Vertragsabschliisse sollen vermehrt Online abgeschlossen werden.

=
NaturEnergie

2
NaturEnergic

Fachinformation: Web-Controlling der ndchsten Generation

Analyse: Nach Onlinegang wurden die Bereiche Privatkunden und Busi-
nesskunden gegeniibergestellt.

Ergebnis: Der Businesskundenbereich wurde haufiger aufgerufen, als der
Privatkundenbereich. Die Kontaktmoglichkeiten und die Online-Vertrags-
abwicklung wurden vermehrt genutzt.

Fazit

Web-Controlling bietet mehr als das Abbilden von Zugriffszahlen
einer Webseite. Unterschiedliche Systeme und Anbieter bieten fir
jedes Unternehmen eine individuelle Systemanbindung.

Die Messbarkeit von Konversations-Raten und die Erfolgsopti-
mierung von Marketingaktivitdten via Web-Controlling beschleunigt
und automatisiert die Arbeit von Marketingspezialisten im hohen
MaRe. Die Optimierung und die damit verbundene Gewinnmaxi-
mierung macht das Web-Controlling zu einem bedeutsamen Mess-
und Kontrollinstrument. Eine erfolgreiche Marketing-Kampagne
benétigt ein Messsystem, dass die erforderlichen Kennzahlen liefert,
um die Webseiten- und Kampagnenoptimierung durchfiihren zu
kénnen.
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Werbung, die bei Google bei bestimmten Suchbegriffen angezeigt wird.
Bezahlt wird nach Klicks auf diese Werbelinks oder nach Anzahl der Seiten-
ansichten.

Zwei Kampagnen / Teaser etc. direkt vergleichen und erfolgreicheren
weiterfiihren.

Begriff aus dem Suchmaschinenmarketing. Gebote fiir Werbeanzeigen in
Suchmaschinen organisieren und optimieren, um den Gesamtgewinn zu
maximieren. Der Bietagent plant Budget und Keywords nach bestimmten
Regeln.

Sie ermoglichen das clientseitige Speichern von Informationen, die auch
vom Server stammen kénnen und die bei weiteren Aufrufen fiir den Benut-
zer transparent an den Server (ibertragen werden.

Verhiltnis von Zielgruppenansprache und Reaktion.

Der Anteil von Besuchern eines Online-Shops bzw. Lesern eines Newslet-

ters, die einen Kauf tatigen (die vom Besucher / Leser zum Kéaufer konver-
tieren) Formel: CR in Prozent = 100 x Anzahl Transaktionen / Anzahl Visits.
Typisch sind Werte zwischen 1und 5 Prozent.

Die Moglichkeit, bestimmte Kriterien von einer Analyse aus- bzw. einzu-
schlieRen.

Werbebannerschaltungen, Marketingaktionen, AdWords-Schaltungen in
Themen gegliedert.

Reihenfolge von Seitenaufrufen durch den Benutzer innerhalb einer Web-
seite.

Kennzahlen, anhand derer der Fortschritt oder der Erfiillungsgrad hin-
sichtlich wichtiger Zielsetzungen oder kritischer Erfolgsfaktoren ermittelt
werden kann, z.B. Zugriffszahlen, Menge an Klicks, Gewinnsteigerung
durch Verkauf etc.

Alle Datenaufrufe eines Client-Rechners einer Webseite. Ein Webseitenauf-
ruf kann sehr viele Hits erzeugen. Ein Hit ist bspw. der Aufruf eines Logos,
einer Grafik, Navigationsbilder, Hintergrundgrafiken, etc. Ein Seitenaufruf
kann somit mehrere hundert Hits erzeugen.

Ein Besuch einer Webseite mit unterschiedlich vielen Seitenaufrufen. Ein
Visit kann untershiedlich viele Page Impression beinhalten.

Beispiel: Der Aufruf einer Webseite wird als ein Visit und ein Page Impres-
sion gezidhlt. Wird eine weitere Unterseite aufgerufen, wird dies immer
noch als ein Visit gezdhlt, die Page-Impressions erhéhen sich hierdurch auf
zwei.

Ein Seitenaufruf einer beliebigen Webseite. Ahnlich der Ansicht einer Seite
eines Print-Magazins und die damit verbundene Ansicht einer Werbekam-

pagne.

Das Aufzeichnen von bestimmten Handlungen eines Benutzers einer
Webseite.

Die Datenmenge, die ein Besucher auf einer Webseite herunterladdt incl.
Aufruf von Bildern, Grafiken, Icons etc.

Uber die Webseite wird eine Ansicht der Klicks auf vorhandene Links ange-
zeigt. Ermoglicht die visuelle Beurteilung von Links auf einer Webseite.

Uber die Webseite wird eine Ansicht gelegt, die durch unterschiedlichen
Farbauspragungen, die am haufigsten besuchten Regionen einer Webseite
anzeigt.

Uber die Webseite wird eine Ansicht erzeugt, die die Klicks der Benutzer
auf der gesamten Fldche einer Webseite anzeigt.

Der Aufruf eines unsichtbaren Pixelbildes erméglicht die Analyse des
Benutzerverhaltens. Auch Pixel-Technnologie genannt.

Das Aufzeichnen von Handlungen eines Benutzers in bestimmten Zielen
(Formulare, Werbebanner, Kontaktseiten etc.) einer Webseite.



interactive tools GmbH

interactive tools ist eine Full-Service-Agentur fur digitale Medien mit Fokus auf
nutzerzentrierte Online-Losungen. Unsere Expertinnen und Experten aus Strategie,
Beratung, Redaktion, Gestaltung und Technik sorgen fiir nachhaltig erfolgreiche
Unternehmensauftritte in digitalen Medien.

interactive tools GmbH
Agentur fir digitale Medien
Schonhauser Allee 12

10119 Berlin

Fon 030726277 - 900
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@ info@interactive-tools.de
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Ihr Ansprechpartner ist
Robert Birker

Quick Infos
o seit 1997

(-]

Standort Berlin

o inhabergefiihrte Agentur

o

50 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

o Full-Service fiir Online-Medien

(]

Tools zur Kundenbindung und -gewinnung

o

branchentibergreifende Etatbetreuung

@ WELT@ONLINE d) Y

ARD? Cornelsen

HAUFTSTARTSTL IS

L]
24 ® & Investitignsbank
@9 Berlm



