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... aus dem taglichen Leben: Reise mit dem Auto

Ziel Planung

Change destination

Izurich Switzerland

212 km (about 2 hours 33 mins)

Luganio
Switzerland Edit

Startort und Startzeit
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... ZU beachtende Faktoren wahrend der Fahrt

Genlgend Benzin
Im Tank haben

fahren Effizient fahren _~ wahlen
T g e enamics.com |

Nicht zu schnell ! Route richtig
i
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..und lhre Key Performance Indicators (KPIs)

Geschwindigkeit, evtl. Tankftllung, fortwahrend Uberprifen
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Web Analytics im taglichen Gebrauch sollte
ahnlich benutzt werden
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Uberwachung jener
spezifischer Kennzahlen
(KPIs), welche fur den Erfolg
der Website relevant sind
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Web Analytics Vorgehensmethodik

4 ~N
1. KPIs definie- Zieldefinition &

ren/prufen Organisation

6. Massnahmen 2. KPIs
umsetzen iImplementieren

\_ Unternehmens- | =
Ziele N\
5. Massr_lahmen 3. Messen
ableiten
4. Ergebnisse
interpretieren '
Betrieb
L %
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0. Website-Ziele identifizieren

» Ziele sind unternehmens-individuell

» Beispiele von Macro-Zielen von Websites
— E-Commerce-Sites: Umsatz durch Produktverkauf

— Medien-/Content-Site: Umsatz durch Verkauf von
Werbung auf Basis von Page Impressions

— Sites von Dienstleistern: Besucher von den Leistungen
Uberzeugen

— Branding-Sites: Marken-Image transportieren

— Service-Sites: Effiziente Abwicklung von Support-Anfragen
(Reduktion Callcenter-Kosten)
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Micro-Ziele und Aktivitaten dienen zur Erreichung
von Macro-Zielen

» Micro-Ziele
— Weg zur Erreichung des Macro-Ziels
— Z.B. Mehr Besucher zum Produktekauf zu bewegen
(Micro-Ziel) geniert mehr Umsatz (Makro-Ziel)
» Aktivitaten

— Website-Funktionen/Massnahmen zur Erreichung der
Ziele

— Z.B. Produktpromotion, Bestellfunktion,
Adressregistrierung, Checkout

namics

212 krn (abou

Lugano
Switzerland

~wWW.Nnamics.com
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Beispiel E-Commerce-Site: Macro-Ziele, Micro-
Ziele und Aktivitaten

Macro-Ziele
Besucher zum Produktkauf
bewegen Micro-Ziele
Moglichst grossen Warenkorb-
Wert erzielen

¢ Detaillierte Produktinformationen bereitstelien

e Besucher dazu bringen, Produkt in Basket zu legen o
Aktivitaten

e Besucher dazu bringen, sich zu registrieren
¢ Erganzende Produkte zu jenen im Basket anbieten

e Besucher dazu bringen, Bestellung abzuschliessen
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Key Performance Indicators messen den Erfolg
der Aktivitaten (Beispiel Dienstleister-Site)

Besucher Macro-Ziele
liberzeugen

Fallstudien prasentieren

Micro-Ziele
Wissen/Konnen vermittein

* Fallstudien-Seite anbeiten

* Fallstudien als PDF-Download anbieten o

« Fachartikel bereitstelien Aktivitaten
« Kontaktméglichkeit bieten

» Teaser zu Fallstudie/Fachartikel auf Home

* % der Besucher, welche die Fallstudien-Seite besuchten
und wihrend mind. 60s betrachteten

* % der Besucher, welche mind. 2 Fallstudien
gedownloaded haben

* % der Besucher, die das Kontaktformular ausfiillten

KPIs
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1. Definition von Key Performance Indicators

» KPIs messen den Erfolg der Aktivitaten und damit
Indirekt auch der Zielerreichung

» Gute KPIs sind
— Auf die Website-Ziele gerichtet bzw. daraus ableitend
— Objektiv und mit vernunftigem Aufwand messbar
— Keine absoluten Zahlen, sondern Verhaltnisse

— Frahindikatoren
— springen an, bevor der Erfolg sich verandert
— Also z.B. nicht ,,Anzahl Bestellungen®

— Nur eine Handvoll an der Zahl (10-20)
— Schwierig zu finden...
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Haufig verwendete allgemeine KPIs

»

»

»

»

»

»

»

Anteill neue Besucher zu wiederkehrende Besucher

Anteil an Besuchern, die mehr als eine Seite
betrachteten

Anteil an Heavy Users (mehr als 10 Seiten betrachtet)
Aufrufe von Schllisselseite zu totalen Page Views
Konversionsraten ab Suchfunktion oder Homepage
Trafficanteil durch verweisende Quellen

Suchmaschinen-Keywords
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Gruppierung von KPIs entlang dem Customer

Life Cycle

Reach & Reputation Acquisition
*Traffic-Volumen Suchmaschinen Keywords -
*Ratio neue/wiederkehrende Besucher Top verweisende URLS -
*Anzahl indexierte Seiten bei Google Page stick/slip -
*Anzahl verlinkende Seiten Kosten pro Besucher -
*Anzahl Besucher Anteil ,Heavy Users* .

Customer

_ Life Cycle _

Retention Conversion
*Haufigkeit des Besuchs Abbruchrate -
«Zeitabstand zwischen Besuch Konversionsrate ab Home -
*Anzahl Aufrufe von Schliisselseiten Konversionsrate ab interner Suche -
*Anzahl wiederkehrende Besucher Kampagnen-Konversion und -ROI .
*Ratio wiederkehrende/alle Besucher Average Order Value Neu-/Kunden -

N i ——_
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2. Implementierung von Key Performance Indicators

» Implementierung der KPIs heisst
— Messung der notwendigen Daten auf der Website
— Abbildung im Tool oder Berechnung der Werte

» Allgemeine KPIs
— Von vielen Tools im Standardumfang unterstitzt

» Zielspezifische KPlIs
— Miussen meist speziell implementiert / berechnet werden

— Je nach Tool und Schwierigkeitsgrad auch nicht
implementierbar

— Excel-Sheet als Ergadnzung zum Analytics-Tool
empfehlenswert

» KPIs sollten die Wahl eines Web Analytics-Tools
mitbestimmen
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3. Messen Dashboard Analytics Tool
2 HBX Analytics
» Dann wenn eine Reaktion e —— ~ e
folgen soll = | ——
» Zyklisch (wochentlich oder e i —
monatlich) SR
» Aufwéandige und repetitive S — — .
Aufgabe - R ’
» Konfigurierbare Dashboards Excel-Report
oder Excel vereinfachen die
Arbeit

» Analog der Geschwindigkeit

N
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4. Ergebnisse interpretieren...
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Detailwissen ist wichtig

» Pl6tzlich nimmt die Zahl der “Page Views” ab

TIC Ziirich

Total Average Response Time:
012 sec

Average Response Time at Office Hours:
013 sec {Mo-Fr.08:00-18:00)

Average Response Time at Rest Periods:
012 gec (Mo-Fr18:00-08:00, 55, Su)

= Response Transfer Time
= SemerWait Time
= Caonnection Open Time

RESPOMSE TIME [MILLI SECOMNDS]

T T T T ™T T T T T T T ™T T T T T
Mon TUE WED THU FRI SAT SUN

» Plotzlich nimmt die Zahl der “Hits” zu
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Ungewollte Effekte isolieren

>

\4

Tests und “Vanity Klicks”

» User der eigenen Firma (sind separate Zielgruppe)

>

\4

Entwickler und Agenturen (intern und extern)

Phantombesucher
— Suchmaschinencrawler
— Messsonden
— Spambots / “Besuchgenerierer”

>

\4

—> Tipp: Effekte tiber Stichprobe validieren (dann aber der
Messung glauben)
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5. Massnahmen ableiten

» Effekt -> Wirkung -> Beeinflussung
» Abhangigkeit zwischen Massnahmen bertcksichtigen

» Maogliche Massnahmen priorisieren
— Interessant sind vor allem Veranderungen einzelner KPIs
— BWL: Umsatz, Effizienz steigern, Kosten sparen etc.
— Tech: Bandbreite, Fehlerseiten etc.
— Umsetzbarkeit inkl. Aufwand bericksichtigen

» Massnahmen sind immer als Hypothesen zu betrachten!
— Expertenmeinung ist gut
— Internet-Realitat ist besser (“User haben imm Recht”)

— Tipp: Augenmerk auf Grosse des Effektes (Validitét)
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—> Tipp: Neugierig bleiben

» Bessere Leistung?

Marketing Geheimnisse Web Marketing Geheimnisse
Hundere Tipps & Tride won Hundere Tipps & Trides van

Internet Madieting Experten Internet Matketing Experen

waney, mark e-x-marketing-magazin. de wewwy. marke-x-marketing-magazin.de
Interesss; m—— Intaresse; m——

Handy Marktplatz Handy Marktplatz

GONSTIGE HANDYS
Db tollsten Handys von

W MOoKA,
abay und ricardo aul You Ro
winen Blick. SONTERICSSON,

MoTorols

Dot beslen Schn app-i.fuv o rcard
HEEY Ul Wit M DI - B g !ﬁl}i M
sehnpller finden f char worglpiche
gkl Bl g wll it reae M 1
gehdrt dir. Je: l .m-:l Fint gnug cafischar
Suchs in §r HE

.ﬁllk o

» Was realisieren Mitbewerber (Benchmark)?
» Was kann ich verandern (Moglichkeiten)?
» Was verandere ich zuerst (Priorisierung)?

» Gibt es noch andere Mdglichkeiten (Kreativitat)?
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6. Massnahmen umsetzen

» Grundsatzlicher Ablauf
1. Ausgangsmessung (Baseline) definieren
2. Ein Element resp. Einflussfaktor andern
3. Betrieb (liber aussagekraftigen Zeitraum) oder A/B-Test
4. Vergleich zur Baseline
5. weiter zu 1...

» Umsetzung hat mit Menschen zu tun
— Wollen alle Leute wirklich die “Wahrheit” wissen?
— Sind Sie bereit fir Anpassungen?
— Haben Sie die notwendigen Argumente?
— Sprechen Sie eine gemeinsame Sprache?
— Sie Sie bereit, sich durchzusetzen?

]l 1 o [ ywwnamicscom |
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Beispiel: E-Mall Adresse

T » obligatorische E-Mall

L R - o war ein signifikater
|:| lzh erki&re mich mit den Mutzungshestimmungen einverstanden .

________ Abbruchgrund (in
I::::z:informationen {Inhaber [||:3 Telefonanschlusses) . | S C h rltt 3 d er

Vorname ¢ lirg | BeSte”U ng)

Hame ' Stuker | .

StrasseHummer ' Bchneehergstrazse | @ | » M aSS n a‘h m e ' Ad resse
PLZ/Ort ‘Booo |* . Gallen | als Mussfeld

E-Mail * iuerg.stuker@namics.cnm | e I I m | n I e re n

Telefonnumer auf die

. 0712203087
ADSL aufgeschaltet wird .
» Umsetzbarkeit?
Telefon {tagsiiber) ]
[(z.B. 0311234567
Mobile Hr. [ ]

(z.B. 071234367

Korrespondenzsprache Deutzch W

Alle mit * markierten Felder mizsen eingegeben werden.

Zuriick Weiter{h__j
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Beispiel: Fehlerseite

@ auktionaknallar ch - M Lalus Hales

Tanhlatows" T | & jusry shubsr@namics tam
ﬂnﬁlméwl-hm-.th* e |
16 04 07 05575 Prl beo |

Peaie rasgand 5 o [
eaghlatinswtBoublstas ch Bubied [aul nallerch

Wiom 25, Mai bis zum 3. Juni 2007 lduft die dritte Online Auktion des 5t Galler Taghblatts!

Snhr genhrior Henr Sluker

Sind S interessiend, Thoe Produkle und Digssthistungen din Datschbwiizom anzubielen und in Gaginzug Winbeguthaen im
Brulterwert zu erhaken?

Kamakliseen S una umsarhindlich, wer minmisen Sie garms im Detsl Ohee auu.:r:knal&rh

Frewrdliche Grisse

St Galker Tagklat
- 0
- P
7 - v
{7 d ~ l
TRCY P ¥
Daniel Ehrat Raphael Jud
| Leites Warlag und Marketing Anzoigenieiber
= lek ban inleressw nahm I it By
= Delathits Infarmeabon .—J bl Ir fan Sie unden gt 1 It g der b e Pubhiolss
Kunderkerater

= Tekfonschn Auskinde: 001 220 R 90

> il G&QQE'&E‘@EEU pEFesl

4 Apache Temcal/4.1.18 - Errer rapert - Mezilla Firafox

Cdt  gew  bigoey  Dochmarks Dok elp  deljcias
¥ - B o [ Mttt spressies. comstyaberstpaeninarbtieed s | = | 1G] .

T

& Denble * B Cocties = [ C55 £ Forme = (B bruges = i) Information = 0 Meoslieous ¢ o Culles = 0 Rt v 5 Took = 3] Ve Scance =
HTTP Status 404 - .-'stgallerfstgallenfmarﬂﬁfdef.Jsp

T Stabus repot
LLELLND fetgalersigalienmaneide jsp
ST The requested resowrce (istoalarstnalenimanifided ispl is not available

Apache Tomcat/4.1.18
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» E-Mail Marketing
Massnahme (lanciert
am 16.4 17:55) bis am
18.4. 13:30
funktionierte die
Landing-Page nicht

» Nicht die Massnahme
das Problem aber

— Echtzeitstatistik

— Benachrichtigung bei
relevanten
Veranderungen
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Beispiel: Layout

o e cipery ekt ool pel el oo

Erer———— EEE » Viele User beenden

oy r ‘H R+ [T p——
") http:/hwww.strellson.ch - Strellson, - Frithjahr/Sommer 2007 - Mozilla Firefox E|@|E|

den Besuch auf
| http://www.strellson.ch/
. Stralison - Friihjahr/Sommar 2007 - Opara _ Strel Ison _ ph p

Fis Edl  View Bookmaks Walgels Took Help

7] e ok

“+ Strellson - FridhjahriSommar 2007 - Opara — | )> AdWO rd Kam pag n e

Fis Ed View Bookmaks ‘Walgels Took Help

2 e, T s verbindet
Fashion Warmeflasche mit
Fru I_L-J!‘h.llu':l--l' .'j'-IT Swiss Croes : | Strellson

» eflc.

» Umsetzbarkeit von
Anderungen?

" wwwnamicscom |



Beispiel: Search

s Froogle Local  Appliance

V|[ Google Search

% l ma W¥eb  Images  Groups  Mew:
OL)g e ‘StUCkEf default_collection

Frangais Italiano English Die Post

PostFinance  Besser begleitet.
DIEPOST

Junge Kunden Privatkunden Geschaftskunden

PostFinance: Home Kontakt Hilfe

eeeeee

Deutsche Bank

vi| v

| Kunden-Loging

Deutsche Bank weltweit

Niederlassungen Lander=seiten

| Huick Links / Services v |_h|
o

Bitte Land auzwahlen

vi||»]
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Sie kennen die
Verteilung der
Suchbegriffe und

— Suchbegriff / #Treffer
— Suchbegriff / Klick

Probleme
— Tippfehler

— Suchbegriffe ohne
relevanten Indexinhalt

— Top 1 Begriff komisch

Massnahme: Einflhren
von Top Treffern und
Tippfehlerkorrektur

Umsetzbarkeit?
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zuruck zu 1!

4 ~N
1. KPIs definie- Zieldefinition &

ren/prufen Organisation

N Y,
~
\_ Betriebj
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Web Analytics ist ein dauernder Prozess

Als Betreiber wird man besser / erfahrener
— Messlatte hoher

>

\4

— Komplexere Massnahmen werden mdglich

Umfeld verandert sich
— Werbepreise

>

A\

— Technische Ausristung (z.B. Browser)
— Userbasis und deren Anforderungen

>

\4

Mitbewerber reagieren

» Saisonale Unterschiede bedingen unterschiedliche
Ansatze
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Checkliste fur die erfolgreiche Nutzung von Web
Analytics

v' Die richtigen Leute sind involviert
— Direkt: Web Verantwortliche, Produktmanager, Marketer, ...
— Indirekt: Budgetsprecher, Management. ...

v Website-Ziele und Aktivitaten sind festgehalten

v KPlIs sind Ziel-relevant und ausgewogen, weniger als 25
v Messung erfolgt zyklisch oder bedarfsgesteuert

v’ Unterstiitzung bei der Interpretation von Ausreissern

v’ Interne Awareness fiir den Nutzen von Web Analytics ist
geschaffen

v’ Jede gréssere Website-Anderungen wird im Hinblick auf
KPI-Verbesserung geprift
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Anhang: Informationsquellen (Print)

» Angel, Gary et al. (2006). Functionalism: A New Approach to
Web Analytics.Whitepaper.
http://www.semphonic.com/resources/whitepapers.asp

» Peterson, Eric T. (2006). The Big Book of Key Performance
Indicators. http://www.webanalyticsdemystified.com/web-
analytics-books.asp

» Peterson, Eric T. (2004). Web Analytics Demystified: A
Marketer's Guide to Understanding How Your Web Site Affects
Your Business. http://www.webanalyticsdemystified.com/web-
analytics-books.asp

» namics Whitepaper (2007). Web Analytics: Zielorientierte
Nutzung zur Erfolgssteigerung.
http://blog.namics.com/2007/04/whitepaper_web.html

» WebSideStory (2005). Use of Key Performance Indicators in
Web Analytics. Whitepaper.
http://www.websidestory.com/web-analytics-resources
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Anhang: Informationsquellen (Online)

» Occam’s Razor by Avinash Kaushik.
http://lwww.kaushik.net/

» Peterson's Weblog.
http://blog.webanalyticsdemystified.com/weblog

» WebAnalytics.be Blog.
http://webanalytics.wordpress.com/

» Google Analytics Blog. http://analytics.blogspot.com/
» Web Analytics Europa. http://webanalytics.blog.de

» Web Analytics World (Syndikator):
http://www.webanalyticsworld.com/

» namics Weblog
http://blog.namics.com/web_analytics/

» Und die Homepages der Hersteller...

T s



Besten Dank fur Ihre Aufmerksamkeit. namics /

LN
v b

co.hassler@na
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