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Web-Controlling Controlling - Kennzahlen für Websites von Monika Seitz



Notwendigkeit von Controlling-Systemen „Goldrausch-Stimmung“ im Internet-Sektor ist vorüber Ertragslage und Aktienkurse der Unternehmen dezimieren sich „Cash burn“-Rates der Dotcoms gipfeln in Insolvenzen Finanzwirtschaftliche Existenzsicherung wird zum Hauptziel Profitabilität von Geschäftsmodellen wird zum Entscheidungskriterium Online-Auftritte müssen einer messbaren Erfolgssteuerung unterzogen werden, um Potenziale zu nutzen und die Effizienz zu steigern
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Definition,Ziele und Aufgaben des WebControlling Web-Controlling ist eine Methode zur Erfolgskontrolle und -steuerung von Web-Auftritten durch systematische Sammlung und Auswertung von Kunden- und Nutzungsdaten aller e-Business-Akitivitäten bietet Lösungen zur Planung, Analyse und Steuerung sämtlicher OnlineAktivitäten



Primärziele Kostenminimierung ■ Umsatzsteigerung Schaffung langfristiger profitabler Kundenbeziehungen Kundenzufriedenheit



Aufgaben Erstellen eines umfassenden Kennzahlensystems und Berichtswesens zur Entscheidungsunterstützung und Messung der Zielerreichung Analyse aller kundenbezogenen Daten, die Bildung von Kundenprofilen als Basis der Personalisierung/Individualisierung der Kundenbeziehung



dazu sind aussagekräftige Kennzahlen erforderlich 03.08.2003
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Kennzahlen des Web-Controlling



Basiskennzahlen aus Logfile-Dateien Hits (Dateizugriffe)



Jede Anfrage an den Server stellt einen Hit dar. Ein Hit wird in der Logfile-Datei durch einen Eintrag (Zeile) repräsentiert.



Page View (Page Impressions)



Ein Page View ist ein Sichtkontakt mit einer vollständigen Web-Seite. Oft besteht ein Page View aus mehreren Hits.



Visits/Sessions



Als Visit wird ein zusammenhängender Nutzungsvorgang eines bestimmten Users bezeichnet. Ein Visit besteht oft aus mehreren Page Views. > Session-ID



(Unique) Users Ein User ist ein Nutzer, der auf eine Website zugreift.



> setzt Identifizierung voraus: IP-Adresse,Cookies 03.08.2003
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Kennzahlen des Web-Controlling



Ergebnis der Logfileanalyse: Nutzerverhalten Fragen, die die Logfileanalyse beantworten kann: Wieviele Besucher erhält meine Site ? Woher kommen sie ? Wie lange bleiben sie ? Wo sind die Ein- bzw. Ausstiegsseiten – und warum ? Welches sind die häufigsten Navigationspfade durch die Website ? Wie lassen sie sich verbessern ? Wie sind die Besucher auf die Website aufmerksam geworden ? … jedoch keine Aussagen über: Welches sind die profitabelsten Kunden bzw. Kundensegmente ? Wieviel kostet ein neuer Kunde ? Wie hoch ist das Umwandlungsverhältnis von Besucher zum Käufer ? Welche Auswirkung haben Marketingkampagnen auf den Umsatz ? … 03.08.2003



Seminar Internet-Dienste



5



Kennzahlen zur Analyse der Kundenbeziehung



Der „Customer-Life-Cycle“



Gesamtkosten/Kunde



Loyalität g dun n i B



tion i s i u Akq che a r p Ans Interessent



ion s r e v Kon



ErstKäufer



FolgeKäufer



Empfehler StammKunde



Potenzieller Käufer



kein Interesse…



kein Kauf…



kein kein Wiederkauf… Folgekauf…



Keine Empfehlung…



Mögliche „Stolpersteine“ des Ausscheidens aus der Kundenbeziehung Gesamtertrag/Kunde 03.08.2003
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Kennzahlen zur Analyse der Kundenbeziehung



Der „Kundenlebenszyklus-Trichter“



(Visualisierung wie viele Kunden zwischen den Stufen abspringen)



ungezielte Werbung falsche Zielgruppe



gezielte Werbung ineffektive Akquisition



Ansprache Akquisition Konversion



gute Akquisition geringe Konversion



gute Akquisition hohe Konversion



Ansprache Akquisition Konversion



Idealform



Optimierung der Trichterform durch das Design des „optimalen Klickpfades“ 03.08.2003
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Kennzahlen zur Analyse der Kundenbeziehung



Mikrokonversionsraten Die Konversionsrate misst den Anteil der Kunden, die tatsächlich Waren kaufen > Effizienz des Online-Shops Mikrokonversionsraten treffen Aussagen bezüglich der Faktoren, die die Verkaufsleistung beeinflussen >



Erweiterung der Konversion mit folgenden Schritten des Wareneinkaufs: look erste Eindrücke des Website-Besuchers über das Online-Produktangebot



click beschreibt den Vorgang, in dem auf einen speziellen Hyperlink geklickt wird und bestimmte Produktinformationen verfügbar werden



basket



Situation, wenn ein Produkt in den Warenkorb gelegt wird



buy finale Kauftransaktion
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Kennzahlen zur Analyse der Kundenbeziehung



Mikrokonversionsraten look



click



basket



buy



Konversion potenzieller Käufer



Käufer



Dadurch können die folgenden Mikrokonversionsraten abgeleitet werden:



look-to-click-rate:



Prozentsatz der Besucher, die ein Angebot angeklickt haben, nachdem sie es gesehen haben click-to-basket-rate: Prozentsatz der Besucher, die danach ein Produkt in den Warenkorb gelegt haben basket-to-buy-rate: Prozentsatz der Besucher, die einen Kauf getätigt haben look-to-buy-rate: Prozentsatz der Besucher, die ein Angebot gesehen haben und es tatsächlich gekauft haben
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Kennzahlen zur Analyse der Kundenbeziehung



Recency, Frequency, Monetary Value > Unternehmen kann seinen Kundenstamm nach Kaufpotenzial ordnen



Recency (Aktualitätswert)



repräsentiert die Zeitdauer, die seit dem letzten Kauf eines Kunden verstrichen ist



Frequency (Häufigkeitswert)



repräsentiert die Häufigkeit, mit der ein Kunde bislang beim Anbieter eingekauft hat. > Maß für die Kundenbindung



Monetary Value (Geldwert)



repräsentiert den Gewinn, den der Anbieter mit einem Kunden bislang generieren konnte Aussagen über den Wert eines Kunden für das Unternehmen durch ein Scoring-System 03.08.2003
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Kennzahlen zur Analyse der Kundenbeziehung



Recency, Frequency, Monetary Value



Scoring: 5: Kauf am Vortag 4: Kauf vor 3 Monaten 3. Kauf vor 6 Monaten 2: Kauf vor 9 Monaten 1: Kauf vor einem Jahr



5: maximaler Gewinn pro Kunde 1: Verlust pro Kunde



5 :Kunde kauft jeden Tag (Extremfall) 1: Kunde kauft einmal pro Jahr



Durch die Betrachtung einzelner Kundensegmente, kann durch gezielte MarketingMaßnahmen der Kundenwert – je nach Position innerhalb des Würfels – erhöht werden 03.08.2003
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Kennzahlen zur Analyse des Kundenverhaltens einer Website



Stickiness , Slipperiness, Focus Stickiness



Mit dieser Kennzahl kann die Attraktivität einzelner Bereiche einer Website gemessen werden > lange Verweildauern, hohe Besuchshäufigkeit Stickiness =



Häufigkeit 250.000 Visits



Stickiness = 50.000 User



X



Dauer



X



Anzahl der Zugriffe auf die Site



1.000.000 Minuten



X 250.000 Visits



50.000 User



X 200.000 Gesamtuser



Beispiel: Hat eine Web Site, eine Site Sektion oder eine einzelne Page 200.000 Unique User von denen 50.000 in der Zeit T die Seite 250.000 mal besucht und dort insgesamt 1.000.000 Minuten verbracht haben, ergibt sich eine Stickiness von 5 Minuten/User.



Slipperiness ist das Gegenteil von Stickiness > absichtlich kurze Verweildauern zur schnelleren Kundeninteraktion > Berechnung erfolgt mit denselben Basiswerten > sind die Werte gering, spricht man von Slipperiness 03.08.2003
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Kennzahlen zur Analyse des Kundenverhaltens einer Website



Stickiness , Slipperiness, Focus Focus



Gibt Auskunft über die Anzahl der Seiten, die Besucher bei einem Visit aufrufen Focus = Anzahl der angeklickten Seiten



Anzahl der zur Verfügung gestellten Seiten



Rufen die Besucher durchschnittlich 3 von 15 Seiten auf, ist der Focus mit 0.2 eng sind es 5, ist der Focus mit 0.33 weiter Geringe Stickiness



Weiter Focus



Entweder sehr schnelle Zufriedenstellung oder Desinteresse in diesem Bereich



Enger Focus



Benutzer versucht die korrekte Information zu finden



03.08.2003



Hohe Stickiness



Entweder hohes Kaufinteresse oder der Benutzer „stucks“



Browsing wird genossen – dies ist ein „Magnet“
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Kennzahlen zur Erfolgsanalyse von Websites



Akquisitionskosten, Konversionskosten Akquisitionskosten ergeben sich aus dem Quotienten der Kosten einer Kampagne und der dadurch erzielten Click-througs (Anzahl Klicks auf Werbebanner) Beispiel: Eine Kampagne mit 1 Million AdImpressions (Anzahl Sichtkontakte mit Werbebannern) für 50.000 Euro hat 5000 Visits auf einer Website generiert, also eine click-throug-rate von 0,5% erzielt. Die Akquisitionskosten betragen 10 Euro/User



Konversionskosten hier werden die Werbekosten gegen die mit der Kampagne erzielten Verkäufe aufgerechnet > Kosten pro Konversion können sehr niedrig sein, obwohl die Akquisitionskosten sehr hoch sind, weil akquirierte Besucher häufig zu Kunden werden 03.08.2003
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Komplexe Kennzahlen:



Personalisierungsindex Personalisierungsindex



misst, inwieweit vorhandene Personalisierungselemente – Namen, Geburtsdaten, Hobbies, bislang gekaufte Produkte usw. – auch wirklich genutzt werden genutzte Personalisierungslemente Personalisierungsindex = erfasste Personalisierungselemente Mein Kundenfragebogen enthält 20 Fragen, ich werte aber nur 15 aus, das ergibt einen PI von 0.75



Wichtig: falls nur der Name eines Kunden genutzt und erfasst wird, ist der Personalisierungsindex zwar optimal mit dem Wert 1, aber völlig unzureichend für eine personalisierte Ansprache 03.08.2003
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Komplexe Kennzahlen:



Freshness Factor Freshness Factor



dient zur Beurteilung wie sich die inhaltliche Änderungen von Websites auf die Besucherhäufigkeiten auswirken Versucht, den Return-on-Investment von Pflegemaßnahmen der Website auszudrücken, da diese einen bedeutenden Kostenfaktor darstellen Freshness Factor (FF) =



FF < 1 Die selbe Seite wird häufiger betrachtet, als der Inhalt wechselt > Stickiness wird abnehmen 03.08.2003



Durchschnittliche Inhaltsmodifikationsrate Frequenz (durchschnittliche Visit-Häufigkeit)



1 < FF < 1,5 Der Besucher findet jedesmal, wenn er sich einloggt neue Informationen > Stickiness wird zunehmen Seminar Internet-Dienste



FF > 1,5 Inhalte werden zu oft ausgetauscht >Gefahr, dass der Besucher die akutalisierten Inhalte überhaupt nicht sieht 16



Vielen Dank ! ☺
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