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Agenda

= Typische Webservices der dffentlichen Hand

= Nutzen und Mehrwert von Web-Controlling

= Methoden des Web-Controllings

= Rechtliche Einordnung von Web-Controlling

= Passive Besucherbeobachtung: Nutzer kennen lernen (Live-Demo)
= Aktive Besucherbefragung: Nutzer verstehen (Live-Demo)

m Fazit

= Uber etracker

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH



etracker’

Know Now.

Typische Webservices im Online-Bereich

= Allgemeine Burgerinformationen
= Branchenbuch

m Formularservices

= Amter, Behorden, Gerichte
= Melderegisterauskiinfte und -&nderungen
m KFZ-Zulassung mit Wunschkennzeichen

= Notdienste, Kultur und Bildung, Gewerbe
= Adressauskiinfte und Offnungszeiten
= Stadtkarten

m Fazit: FUr den offentlichen Bereich ist der Online-Kanal sowohl ein
strategischer wie auch kostensparender Faktor

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Nutzen und Mehrwert von Web-Controlling

Kontinuierliche Erfolgskontrolle und Steuerung der Online- und
Informationsprozesse

Umfassende Analysen des Besucherverhaltens
Vollstdndige Kennzahlen zur Analyse der Online-Aktivitaten
Ableitung von Handlungsempfehlungen zur Website-Optimierung

Transparenz der Entscheidungsprozesse — von der
Informationssuche bis zum Formularabschluss

Gezielte, nutzertbergreifende Ansprache der Besucher
Optimale Aussteuerung der Marketing-Mal3nahmen

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Der Web-Controlling Prozess
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Festlegung der Kennzahlen
und Ziele

Erfassung der Nutzungsdaten
Analyse der IST-Kennzahlen
SOLL-IST-Vergleich

Ableitung und Durchfuhrung
von Optimierungsmaldnahmen

Eventuell Anpassung und
Ergénzung der Zielvorgaben

Oktober 2009
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Know Now.

Der Web-Controlling Prozess

Festlegung der Kennzahlen
und Ziele

Erfassung der Nutzungsdaten
Analyse der IST-Kennzahlen
Menschen Software SOLL-IST-Vergleich

Ableitung und Durchfuhrung
von Optimierungsmaldnahmen

Eventuell Anpassung und
Ergénzung der Zielvorgaben

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 6
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Moderne Erfassungsmethode: Pixel-Technologie
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Rechtliche Einordnung von Web-Controlling (1)

= Bundesdatenschutzgesetz (BDSG)
= Regelt nur personenbezogene bzw. personenbeziehbare Datenverarbeitung
= |IP-Adresse ist ein personenbeziehbares Datum (lber den Provider)
= Folgerung: IP-Adressen unterliegen dem BDSG

= Implikationen aus dem BDSG fir Web-Controlling
= Verarbeitung von IP-Adressen ist ohne Einwilligung des Betroffenen illegal
= Bei strenger Auslegung: Datenbankabfrage mit IP-Adresse ist bereits illegal

= D.h. geografische Lokation der Besucher, Providernutzung und Domainauflésung
sind nicht erlaubt ohne explizite Einwilligung des Betroffenen (vor Verarbeitung!)

= Vollstdndige Speicherung der IP-Adresse ist illegal

= Web-Controlling Datenhaltung auf Systemen im Ausland ist problematisch
= |IP-Adressen verlassen BDSG Geltungsbereich

= Auftraggeber ist fir BDSG-konforme Verarbeitung verantwortlich — nicht der
Web-Controlling Dienstleister (sog. Auftragsdatenverarbeitung)

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 8
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Rechtliche Einordnung von Web-Controlling (2)

= Telemediengesetz (TMG)

= Anonyme & pseudonyme Datenerhebung ist zu Marktforschungszwecken erlaubt

= Zusammenfihrung der pseudonymen Daten mit personenbezogen Daten illegal
- ohne explizite Einwilligung des Betroffenen vor der Datenerhebung

= Widerspruchsrecht der Datenerhebung fiir die Zukunft
= Implikationen aus dem TMG fir Web-Controlling
= Keine IP-Adressen mit Nutzungsdaten (z.B. Klickpfaden) verbinden

= Widerspruchsrecht einrAumen und technisch umsetzen
m Zweck der Datenverarbeitung darlegen

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 9



etracker’

Know Now.

Rechtliche Einordnung von Web-Controlling (3)

= Empfehlungen

m Transparente Datenschutzerklarung erstellen
= Zweck und Umfang der Datenspeicherung genau darlegen
= Widerspruchsrecht in der Datenschutzerklarung verankern

= Behdrdlich gepriften Dienstleister nutzen
= Achtung bei TUV- und anderen Siegeln. Diese sind nicht rechtsverbindlich!

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Datenschutzoptionen bei etracker

Datenschutzoptionen

= Standardeinstellungen

Oktober 2009

P Keine Datenschutzgesetzkonformitit

- (gemiB des deutschen Rechtsraumes)

Keine funktionalen Einschrankungen:

* IP Adressen der Besucher werden verarbeitet und vollstandig gespeichert
* Domainadressen der Besucher werden vollstindig gespeichert
* Alle Analysen stehen zur Verfigung

mehr...

@ Standard Datenschutzgesetzkonformitiat
: (gepriift vom Hamburgischen Datenschutzbeauftragten)
Geringe funktionale Einschrankungen:

* IP Adressen werden verarbeitet und verkirzt gespeichert
* Domainadressen werden verkirzt gespeichert
+ Alle Analysen stehen zur Verfiigung

= Erweiterte Datenschutzgesetzkonformitit
. (gemahk der Landesbeauftragten fir Datenschutz Nordrhein-Westfalen)

GroBe funktionale Einschrankungen:

* IP Adressen werden nicht verarbeitet und nur verkirzt gespeichert
* Domainadressen werden nicht gespeichert oder ausgewiesen

* Keine Geo-Analyse

* Keine Analyse der Zugangsbreite

* Keine Analyse der Provider

* Keine Domainadressen der letzten Besucher

mehr...

Anderungen speichern

© 2009 etracker GmbH

m |IP-Adressen werden ,verarbeitet®
m |IP-Adressen werden verkiirzt

= Geprift nach 38.1 BDSG vom
Hamburgischen Datenschutz-
beauftragten

m Erweiterter Datenschutz

= Empfohlen fir NRW-Websites
= Keine Verarbeitung von IP-Adressen
= Einige Analysen sind nicht verftigbar

= Konforme Datenschutzerklarung

= Einsatz und Zweck des Web-
Controlling rechtskonform erklart

= Automatische technische Einbindung
des Widerspruchsrechts

11
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Live-Demo

Passive Besucherbeobachtung: Den Nutzer kennen lernen

etracker Web Analytics

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Besucherverhalten kennen lernen — Nutzung pro Seite

41 Nutzung pro Seite

i PEES Z» -9 ‘
Nutzung pro Seite Augsomeahiter Zacraym v
30K 18.08.2009 - 14.09.2009
(Geprertnsonst =
alle Besucher
alle Lander
® Suche % Satpoge | Phantasin A Verwohner
Vergleich | + Filter blam | Amsechts Sy | Spalt

) . 2 @.'%

| Aumseabl in Grafik
Y| suche EBE Egn ~aw 14.09.2009 96.000 11,30% 332339 00/00:134 1382000
V! stansage BE D s 14.09.2003 140312 5.19% 201363 0001412 soanll
W Phartasia E®Wegn ~ sosmm 14092009 s1.611 11,45% 132299  00:00:37 3.31%1
7] verwshnen G2 Eg 7 aw 14.09.2009 60731 10.89W  119.006  OC;00:38 3.00%]
| Gescheankanlanse B - °8 )~ SN 14.09.2009 73.022 §,A6% 117.176 0000130 243%)
| Ober wacht m 8 °& ) ~ %l 14.09.2005 44,733 5.13% 104.777  OCI00I40 2620
T Action Gl 8 W o8 ~ =% | 1s.09.2009 s6.881  11,58% 96.584  00:00:40 2.42%4
7 Gourmet B &l @8 ok ) e 14.09.3009 42207 9.96% 20030  00:00:38 2256i
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Besucherverhalten kennen lernen — Heatmap

fy semmar

i e
I
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Besucherverhalten kennen lernen — Clickmap

Mit auBergewohnlichen
Erlebnisse: : Erlebnissen
= von MYDAYS!

Suchen

Geschenke & Geschenkideen

¢4 Schenkerlebnis mit Garantie: Vielfalt, Qualitat und auBergewdhnliche Gliicksmomente.

Top 5 Erlebnisse der letzten 24 h

Wasser

Gutschein einlosen

Krimidinner
ab65-€pP

i
a0 o9,- < p.P

Q

.

0.1499

Geschenke | Himmiische Erlebnisse

e L 5

Atemberaubende Erlebnisse

519,50 € >

| Erfrischende Erlebnisse

579,50 € ©

ao

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 15



etracker’

Know Now.

Besucherverhalten kennen lernen — Klickpfade

Startpage

@ N
L1s.374’ B el
Geschenkanliasse

@ N
L4’.3s7 B e
' Uber Nacht

Q| N
2266 B ¢

Geschenkanlidsse - Gesch
@ . enke zum Geburtstag

LI._976 B &+
Gourmet

@ N
Lx._asa B ¢
andere
76,265 £

Oktober 2009

15.38%

4.10%

2.13%

1.86%

1.84%

71.62%

Einstieg

@.280

e

l

i 3.08%

106.491 @: -

] Suche

| Ausstieg

b‘:.sss QFI
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2.60%

1.55%

1.55%

1.54%

1.46%

77.21%

Startpage
2772 B [
Action
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| 1.640 B @
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Besucherverhalten kennen lernen — Einstiegsseiten

P @ E &
Einstiegsseiten Ausgewadhlter Zeitraum v
18.08.2009 - 14.09.2009

Segmentauswahl v
alle Besucher
alle Lander

Geschenkanlisse , 15.34% —~__ - Startpage, 29,16%

Paintball , 4,13% —

Geschenka,..sburtstag | 3,53% —

Andere, 47 4%

-igi- Verwaltung Vergleich | + Filter auswihlen | Ansicht: anteilig | Spalten anpassen

Seitenname E |ﬁ3 &

i Auswahl in Grafik

Startpage

Geschenkanlgsse

Paintball

Geschenkanldsse - Geschenke zum Geburtstag
Uber Nacht

Action

Geschenkanl&sse - Hochzeitsgeschenkes

| 14.09.2009 121,356 29,16% Ml
14.09.2009 63.824 15,345 [l
14.09.2009 17.202 4,13%]

" 14.09.200% 16,268 3,93%]
14.09.2009 12.538 3,01%)
14.09.2009 7.744 1,86%

. 14.05.200% 7.253 1,73%)

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 17
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Besucherverhalten kennen lernen — Ausstiegsseiten

G @@ S b

Ausstiegsseiten

Paintball , 4.85%

Geschenka.. ebirtstag . 3.7% —
Ober Nacht, 2.72% —___
Index Seite ; 2.34% —

~Suche | 8.53%

N

Andere, £0.35%

‘ Ausgewahlter Zeitraum v
/7 01.09.2009 - 14.09.2009
f Segmentauswahl V‘
5 alle Besucher
B ‘._,,—Gesd\euwﬂasse L 9.3% \ alle Lander
——Startpage, 10,18%

Vergleich | + Filter auswihlen | Ansicht: anteilig | Spalten anpasse

Seitenname

i Auswahlin Grafik

Startpage
Geschenkanlasse
Suche

i3] § aw
@ #/ | 14.09.2009 22723 toas%| | | | | | |
B ~/ 14.09.2009 20759 9z0:M | | | | | |
B ~ 14.09.2009 14589 ssawll| | | | | | |

Oktober 2009
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Besucherverhalten kennen lernen — Bereiche & Kategorien

e D b &
Nutzung pro Bereich Ausgewahlter Zeitraum v
40K 18.08.2009 - 14.09.2009
33K T Segmentauswahl v
alle Besucher
alle Lander
24K
16K
8K
o,
PO DD DD E DG D000 0000 000008 0000 0
& F B A R U g P i R i R )

it

AR A TP AR AR

B mydays B miydays/Action

1

i Py

AN N

1

m R |

B mydays/Fahren

1

S >
G R N S R A S S SIS
PP P PP PP PP PP PP S

R sl L Sl S U e R

B mydays/Erlebniswelt

o
GG

Vergleich | + Filter auswihlen | Ansicht: anteilig | Spalten anpassen

Bereich

Auswahl in Grafik

mydays

mydays/Action
mydays/Erlebniswelt
mydays/Fahren
mydays/Fliegen
mydays/Geschenkanlasse
mydays/Gourmet
mydavs/Kultur

J1000RRRE -

Oktober 2009

LR L Rl R EE R

14.09.
14.09.
14.05.
14.09.
14.09.
14.09.
14.08.
14.09.

2005
2009
2009
2009
2009
2009
2005
2009

757.738
832.343
1.889
63.383
Si.881
5959.426
61.246
37.732

Bo@ 9% @

2.524.400 3,86  00:02:38 00:00:41 s0,00% IR
267.414 2,21 00:02:21  00:00:44 5,50%
6.166 3,26 00:01:45  00:00:32 0,12%
266.900 4,21 00:02:54  00:00:41 ERELH |
190.861 2,68  00:02:29  00:00:40 3,42%.
255.307 2,57  00:01:50  00:00:43 £.56%
244.072 2,99  00:02:40  00:00:40 4,04% 0
135.301 2,59  00:02:23  00:00:39 2.49% .
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Besucherverhalten kennen lernen — Prozessanalysen

4 Website Zicke - alle Ziclke

S BER

Wohats T v

18.08.2009 - 14.09.2009

~ ~
v
alle Besucher
alle Lander
.
e
.
* P Per surmebinn | Anan M. ahe limbe Wokade & Hampegren Speller srpossen
Assodd Prusess Relstive Barwi ber Mewb eodas
Cocsmturveiat »
Dwd - v Cani Cani - 2
Avemahl w Crntn
e .Im A an - - 432
Summe oy "N O < £53 a2
3.400 £ . 1€
Newrtattes PR 103 00N = 1 s 4.00%
Newrietteor Angemesdet ':..: 2 3% ‘e aan 2 “"
- PO 1% 804 - L
4 e 100.00% o~ & " az3%%
maan 33
Versarddaten ~ 7.7 < .
¢ Warenharh 2. 43% - i 30.90%
AR, Al , e ™
s 2000 S1.39% 13e% 343 20 2049
ad 9030 .- 5 1% 17 - 2 1.3%3
s r Al Shuae 2. 10% A SN 7S (a8 Lo &) 17 44%
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Besucherverhalten kennen lernen — Event-Tracker

Objekt Aktion Kategorie @S.j [(] a= @

Auswahl in Grafik

=

Quad Tour Start video - 2.787 1.594 100,00%“
Quad Tour Pause Video = 2.739 1.717 98,23%“
Quad Tour Spieldauer Video 00:01:15 2.679 1.328 95,12%“

Weiterempfehlen Klicks Klicks

- 2.108 1.579 75,645 I
- 1.998 1.110 7 162 %

||

Paintball_3 Zoom Galerie | |
= 1.93& 1.239 659,47 % — | |
: | |

| |

| |

PM 07/09 Genussvoll den Herbst erleben Download Download

Chat Klicks Klicks - 1.836 1.360 65,88%

= 1.744 1.256 E':;".,E!':l;‘}ﬁnhI S

PM 08/09 AuBergewshnliche Geschenke Download Download
PM 08/0%9 Sonne, Sonne Download Download

O 0O0oOOE=E=EE
=
L
-
s
-
h
w
]
B
b
=}
B
i

. BT
Y

O
bl
a,
3
s
T
N
&)
™
Q
=]
E|

Galerie

Pressekontakt Klicks Klicks

_ ag7 669 asyreejimana | | | | |
_ 651 385 2zzcnu | | | | |
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Besucher kennen lernen — Geographische Herkunft

e D S &

Ausgewahlter Zeitraum

18.08.2009 - 14.09.2009

Herkunft pro Stadt

—

Segmentauswahl

Ho=ln , 15,13%
alle Besucher

Germany, Nordrhein-Westf...

_——Duesseldorf, 13,57%

Dortmund |, 13,04% —__
Benchgroup Vergleich
Kein Vergleich

Essen , 7,34% —

-

Biekefeld , 5,32% —

Muenster , 5,1% "

Y
soon .25 - Andere, 30,03%
nn , 4,438%

Ansicht Verwaltung { Vergleich | + Filter auswahlen | Ansicht:

anteilig | Spalten anpassen

Stadt Region Land E

Auswahl in Grafik

Duessaldorf Nordrhein-Westfalen 8 Germany 14.09.2009

Koeln Nordrhein-Westfalen E Germany 14.09.2009
Dortmund Nordrhein-Westfalen [l Germany 14.09.2009
Essen Nordrhein-Westfalen I Germany 14.09.2009
Bielafald Nordrhein-Westfalen &l Germany 14.09.2009
Muenster Nordrhein-Westfalen & Germany 14.09.2009
Bonn ﬁ/ Nordrhein-Westfalen & Germany 14.09.2009

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH

2

i

i v

17.030
13.161
11.350
£.286
4.626
4.434

3.858

19,57 %
15,13% Il
13,04% Il
7.34% 0
s.32%
s.10%
4,48% 0
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Besucher kennen lernen — Herkunft ,Referring Sites”

k=]
Suchmaschinen E P o w

Auswahlin Grafik

I:l Google Deutschland 14.09.2009 48 59,57 %
[ ask 1eeves 14.09.2009 4 5,80%
[ Gooale 14.09.2009 4 5,80%
I:l Google Maps Deutschland 14.09.2009 4 5.80%
[T ieq search 14.09.2009 2 2,90%h
[ Gelbe seiten 14.09.2009 1 1,45%)
[[] meinestadt 14.09.2009 1 1,45%
[7] Fireball 14.09.2009 1 1,45%,
[ ing 14.09.2009 1 1,45%)
[] web.oE 14.09.2009 1 1,45%)
[7] vzhoo 14.09.2009 1 1,45%
[7] ¥ahoo Deutschland 14.09.2009 1 1,45%)
Auswahl in Grafik
1-20  + i+
Referrer Sites E 'I?:| a v
i Auswahlin Grafik
http://vwar.adshot.de 14.09.2009 109 483.66% L0
http:/ v Forced-klicks.de 14.09.2009 72 32,14% I
http:/ /v vario-ads.de 14.09.2009 24 10,7 1%
http://veviads-im-netz.de 14.09.2009 4 1,79%]
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Besucher kennen lernen — Technische Umgebung

[ Ausgewahlter Zeitraum

v
[V 01.09.2009 - 14.09.2009 ]

Unterstiitzte Technilnen| miigichl | nicht méglich
JavaScript 100.00% 0.00%
s9.10% | 0.90%
Cookies 577 7% | . 2.23%
Java so.00% 0.91%
VB Script / Active X 35.03% L 60.97%
Frames FER-ELTEE 0.05%
iFrames oo.15% | 0.82%
Tabellen PLLEGEA 0.00%
Shockwave Flash FER-FUTE | 1.76%
RealPlayer(tm) G2  53.00% O 47.00%
QuickTime Plug-in 76455 | i EEOO— — — 23.54%
Windows Media Video | 36.7 7% | B 63.23%
Adobe Acrobat e7.ec% I —— 12.14%

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 24
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d! | Letzte Besucher

: Spalten anpassen

Uhrzeit, Datum Gesantzeit IP-Adresse Land Herkunft B Browser BildschirmgriBe
Letzter Besuch Seitenabrufe Hostname Stadt Phrase rowse Betriebssystam et
Besuchertyp Events
16:11:44 0% 1024
00:00:00 2 80.132.-—-.--- == Metherlands Google Deutschland 1E 1280 x - )
14.08.2008 1 Seite B C — Kochkurs mit Sternekach =Y Winxp True Color (32 Bit)
2 Bed (2) Lichtenvoorde
¥ wEE
16:11:37
00:00:14 o g1 80 ——— ——— e} IE 1024 x 768
14.09.2009 e 91.89.—. E EFUELY Winxp True Color (22 Bit)
2 - Mainz
7
16:11:36 1024
00:00:10 =  87.156.—.—- Germany Google Deutschland 5 IE 1280 x
.09.2009 ; 87.156.-—. = g 2 : A :
1?_.:0. 2 Seiten :ﬂ: - Kaiserslautern Fotoshooting Paar @ Winxp True Color (32 Bit)
B
16:11:36 R e T
00:00:00 o 89.49.——- - = Germany Google Deutschland 5 1E £3 X
oeEees i = £ = Berlin schmiedekurs leipzig =3 WinVista True Color (32 Bit)
i
16:11:36
00:00:21 & 347 955 __ ___ Germany IE 1024 x 768
14.09.2009 - 217.255.——. = ¥ : Trie Color (32 Bit
iy 1 Seite _ Dusseldorf Winxp rue Color it)
7
16:11:34 5T
00:00:00 o 79.200.-—-.-— § j France Google Deutschland S IE 1280 x
.09.2009 ) 79.200.---. g ; . )
1‘:_009 z dE=i= &4 - I!{e'nnes lustige Geschenke fir Mann @ WinVista True Color (22 Bit)
7
16:11:33 _ 1024
00:00:00 = 194.209.-—-.--- Germany Google Schweiz = IE 1280 x
.09.2009 ; 194.209.---. =i ¥ g _ - 4
1‘,‘_59 1 Seite =£: - Braunschweig staudamm tessin @ Winxp True Ceolor (22 Bit)
7
16:11:31 .
og:00:00 o 3932.100.---.-—- German Google Deutschland = 1IE 1280 x 102
14.09.2009 - 192.100.--. = ¥ =} =Y - _
s 1 Seite - Meschada my days WinXP True Color (32 Bit)
7
16:11:31
00:00:28 o 917 .- G 3 Iron 1280 x 800
14.09.2009 1 Seite i 217.6.---. i Germany Winxe True Color (32 Bit)
g = - Leipzig
7
16:11:29 5T
00:00:00 o g4.162.--—.-— Germany Google Deutschland Chrome 1440 x
14.09.2009 ) 94.162.-—-. = g h True Color (32 Bit
"(ﬁl 1 Seite L C Siegen my days Win7 rue Color ( )
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Trends im Web-Controlling

,Voice of Customer”-Techniken
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Die Zufriedenheit des Nutzers steht im Zentrum

m Zufriedene Nutzer

kommen haufiger wieder
empfehlen gerne weiter
steigern Reputation der Website

sparen erhebliche Kosten durch
kostengunstige Online-Nutzung

= Herausforderungen

Zufriedenheit muss gezielt
gesteigert werden

Zufriedenheit muss kontinuierlich
gemessen werden

Optimierungsmafl3nahmen
mussen konsequent abgeleitet
und umgesetzt werden

Oktober 2009
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Merkmalsdimensionen der Website-Zufriedenheit

Produkt- &
Servicequalitat

Loyalitat Look & Feel

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Methodik: Besucherbefragung nach dem Website Besuch

':-trackgal;’

Wie schaffe

ich das?

1 et Ananeee Reusatapeyes an Stagering
ORaa L Vs
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Know Now.

Beispiele fur die Befragungsmethodik

Wie war der Gesamteindruck der Website, wenn Sie Ihren heutigen Besuch
betrachten?

Was war das primire Zlel Ihres Besuchs?

C o E—— N SN SN SUN SN S S — —
Warum konnten Sie Thr Ziel nicht arreichen?
o —— S SR S S —

Wie bewerten Sie www.bad-wildbad.de in den folgenden Punkten?
==l e e e e e ey ) ] ]

Fragen zu Ihrer Person:

Weiche Online-Services winschen Sie sich noch?

Kann sich unsers Kommune mit dem neven Stadtwappen identifizieren?

Welche der folgenden Projekte sollten Threr Meinung nach realisiert werden?

Heover 20 ey M ale . Somboge
Sarmetung des Thestery
Evshafupanty e den ode e han Stadty sedd

Oktober 2009

Allgemeine Frage zur
Gesamtzufriedenheit

Fragen zu Zielen und
zur Zielerreichung

Qualitative Fragen flr offenes
Kundenfeedback

Detaillierte Fragen zur
Zufriedenheit und Loyalitat

Fragen zu soziodemografischen
Merkmalen

Individuelle Fragestellungen

Insgesamt max. 30 Fragen —
abhangig von Konfiguration

© 2009 etracker GmbH 30
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Verhaltensbedingte Einladungsmaoglichkeiten

Einladungsbedingungen

Die Anzeigefrequenz gibt an, wie viel Prozent Ihrer Besucher gine Einladung zu der Umfrage erhalten. Es
werden pro Monat maximal 2000 Umfragen registriert.

1 Umfrage inaktiv

@ 30% ¥ der Besucher werden eingeladen.

Besucher nur einladen, wenn iale | » der folgendenen Bedingungen zutreffen/zutrifft

hat folgende Anzahl Seiten besucht - 15 = entfernen |

i i hinzufigen |

Bezucher nicht einladen, wenn alle -« der folgenden Bedingungen zutreffen/zutrifft

hat folgendes Website-Fiel emeicht » Warenkorb = entfernen |

i i hinzufigen |

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Fesdback Jede Seite tragt einen

Feedback-Button
—— Vorteile

Ihr Feedback zu dieser Seite Unaufdringlich: Keine
,2Unterbrechung” der Nutzung

Zu welchem Thema mochten Sie Feedback geben? Aus NUtzerSICht prObIematISChe
'ch mochte einen Vorschlag machen - Seiten werden sofort transparent

Wie war Ihr Gesamteindruck zu dieser Seite?

Man findet die Hilfe nicht so schnell auf Ihrer Seite.

Gezielte Echtzeit-
Verbesserungen moglich
Wie beurteilen Sie die Inhalte dieser Seite? : r,\ , N aC h te | | e

Wie war die Aufmachung dieser Seite?

Keine Ableitung von
Gesamtzufriedenheit und
=== Website-globale Empfehlungen
moglich

Wie war die Seite zu bedienen?

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 32
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Live-Demo

Aktive Besucherbefragung: Den Nutzer verstehen

etracker Visitor Voice

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH
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Gesamtzufriedenheit im Zeitverlauf
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Merkmalszufriedenheiten aller Besucher

s
Merkmalszufriedenherten ‘ Ausqemwshiter Zertraum "'
sehr gut (200} L ——— _1_{.@@00-14@2009 [ )
! Soomentauswahl vl
% bl alle Besucher
-
g mittel (50))
schiecht (25))
sehr schlecht (0)
’ff%ﬂ?’ J’fm //,:‘: /':::;/
® Alle Besuches
‘ 74,16 | n=1,748
| Spaiten
Unterberwich Berwich Zufrimdenhoit
Varstandichhait Content 7%
Verstandichkeit Mavigation Usabiley 8
Professionalitat Look and Feel 8
Laidtigheit der Navegaton Usabilny 7
Laschtighait der Orartierung Usabilay L3
Markerpassung Look and Fesl 2%
Nutzlichkart Cantent s
Aktualitss Contant =
Schnaligheit dar Tislarrmchung Urabllzy 74
‘Richeigken Cantent E2
Vollstandigkex ‘Content ke
Kontaktmybglichkeiten Produkt- und Servicequalitit 0
Reputabion Produbt- und Semvicequalitit 70
Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 25
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Segmentierung auf spezifische Zielgruppe

sehr gut (200}
gut (75)]
i
-
g mittel (50))
schiecht (25))

sehr schlecht (0)

P AL

s
Merkmalszufriedenherten ‘;~-"f Shiter Zestraurn "'
iioceredcienrions 18.08.2009 - 14.09.2009 |
alle Besucher
Segmente wahlen
Begranzen sty Aﬂg! 'i , s 5. |Vé0'29 Jah'e 7-3 H

wnd Ziglgmocht ¥ |-

HW

{N'm ;\', .

T 1 = -
vergiaichen miti | el :I ich Segmard wehim

74,16 | n=1.748

| Spaiten
Untarberwich Berwich Zufrimdunheit
Varstandichhait Content 7%
Verstandichkeit Nawgation Usabiley kS
Professionalitst Look and Feel 8
Laidtigheit der Navegaton Usabilny 7
Laschtighait der Orartierung Usabilay L3
Markerpassung Look and Fesl 2%
Nutzlichkart Cantent s
Aktualitss Contant =
Schnaligheit dar Tislarrmchung Urabllzy 74
‘Richeigker Cantent 4
Vollstandigkex ‘Content ke
Kontaktmybglichkeiten Prodokt- und Servicequalitst 0
Reputabion Produbt- und Semvicequalitit 70

Oktober 2009
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Segmentierte Merkmalszufriedenheiten

sshr gue {
i gut
[
g iiteal |
schiecht |
sebe schlsch §

i

~

‘ 69,54

Unterberwich |

Verstandichkaeit
varstandichheit ha
Profassonalitat |
Laichtighait der Hay,
Luichtighait dur On-:

sefr gut (100)

qut (75)

mittel (50)

schlechk (25)

sahr sehiectn (0)

&

SIS

——

I 7/

J/f/{///f

® Alie Besacher

Markarparsung
Mutzlichkait
Aktualitas

Schnalighait der Tielarechung

Richeighen
VQllst(l!\diq‘k.R
Kontaktreybglichkaiten

Canibubina

ook and Fast
Contant
Content
‘Ul)btlly
“Content
Content
Drodubt- und Servicaqualitat

Mecdi Bt ad Ganilinmialih -

'm
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Automatische Ableitung von Handlungsempfehlungen

- & )
Handlungsmatrix | Ausgematiter Teitraurn ":
| 18.06.2000 - 14.09.2000 L)
‘e R :
e B . | ¥
eptmurren ° wnbedingt halten *amfheden
b W Alter20-29 Jah...
- L { W Ziel erreichtN...
3 __Lo b Al oL - =
{ g L
©
3
L J
wicht prioeivierns hem Handlungibudarf

Zufriedenheit

B e

. e

Untarberwich Beraich . AN A 8 | K A
Mutzlichkeit Cortent 9 ama— urbedngt haken
Profassonalitst Lock and Feal 72 unbedngt haren
Schneligheit der Zialereidung Usability | 66 S | optimieren
Leidhigheit der Onartierung Usability 71— undadngt haken
Varstandichb et Cortent b QO unbedngt hatun
Laichtighait der Navegatan Urability 72 e unbuedngt baken
Wartchiktzung dar Nutzar Procdukts und Serncequaktat < N optimisren
Kankakemaglichkaiten Produkts Und Sarscoequalest LY J— optimieren
Verstandichheit Navigation Usability 72 . ke Handlungsbedarf
Abtualitst Content 72 ke Handlungsbedart
Berdcksichtgung Multimedia Look and Feel 65 N niche priosisieren
Markenpassung Look and Fesl p Yy — ke Handlungsbadarf
Vollstandighes Cooturt &7 N nicht priceisieter
© 2009 etracker GmbH
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Detalllierte Gesamtiibersicht auf Besucherebene

Uinbezinhen  Datum &V Dauer frindecit 2l Ziml h

¥ 14.99.2000 13:48:31 0010457 % 2% Kauten . .

= 14.09,2000 13:01:01 00104:54 Lo 4 Brodubt suchan ‘e U tauer

& 14.99.2000 12:27:95 00110122 Bl 2% Produis suchen .. fabe noch okt Fartig gad
Buchung des mydays-E-la

= 14.89.2009 1200140 0005104 %% 27 Produbt suchen .. mdghich, ich solle mich an
wanden, de honmtun mir

127 14.09.2000 12:95:11 00:00:26 . e 3 Produbtinformaticnen ..

= 14.99,2000 1114906 00013119 T 1 .

1) 14.09.2000 11:35:30 00:32:2% s, 2 Produbt suchen .n Otw Buchfunkbon

= 14,99, 2009 11133113 00512132 5% 3 Anmeiden ..

= 14.99.2000 L1:30:41 00:03:10 Y 29 Frodukt suchen .. dar mearmet aufente, dis bl

= 14.09,2000 11:27:59 00:04:08 % 28 Produbt suchan .. -

|} 14,89.2000 1121121 0033176 2w % Frodubs suchen se

=~ 14.00.2000 1 1:06:40 00:24:21 L s 28 - ‘e -

) 14.99,2000 10:37:25 001071324 =% 29 Produktintormationen .

= 14.09.2000 10:27:1% 00:17:03 Y 2¢ Praite varglaichan .. e

=~ 14,899,200 1082:1% 00105195 5% 2% Pradubt suchen .. Sctnalle Suche duech se

& 14.80.2009 10:00:94 00:06:43 - 29 Kaufen . Schnallas Findan gesignel

= 14.99,2000 00,4613% 00100111 1 ..

Ea 14.09.2000 09:43:9% 00:02:44 29 Produks suchen «r

&~ 14.99.2009 09:29105 00521124 2 Anmelden ..

9 14.09.2000 09:20:37 00:0L:36 N Kauten -

= 14,09, 2009 09:18:43 00102127 28 Koulen .. -

E'J 14.88.200% 0 Las 00:10:%4 % Anmalden .. Gutar Unerblick Gbar alle

13} 14.09,2009 08:52:18 00:08:%3 1 .e

=~ 14.89.2000 004536 01:0%:22 29 Produkt suchen L WaFakt der Maglichkaten

13 14.99.2008 0807133 00:28:04 18 Brodubt suchen e -

Ej 14.89.2009 07417150 00:4710% 2% Produbt suchen ..

E 14.09.2000 D2:24:18 000244 % Produbs tinformationen .. -

= 14.99,2009 02114144 00:47117 27 roufen .w

E 13.09.2000 22:10:08 ‘000128 “ Kaufen L vinlfslt;, bezcandars sktin

= 13.89,2000 21148121 00:13136 “ Produbt suchen ..

& 13.99.2000 Z1:42:18 00533127 2 ..

E 15.09.2000 21:32110 00100124 3 Produbtinformationen ..

“ 13.09.2008 21:31;:28 00,03:%6 3 Produktinformationsn ..

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 39
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Detalllierte Gesamtiibersicht auf Besucherebene

16.08.2008 - 14.08.2009
PP —— v
alle Besucher
nn Verwaltung Ansichts volltanihg - wile | Spaltes anpassan
Einbeziwhun  Datum &V Osuer Lufredenhmit n tum Liwl il »
v 14,06,2000 104831 00104:97 L fAwm % Kaufen .
v 14.09,2009 13:01:11 0010494 L. 9 Produks suchan .. 2u teumr
v 14,09,2009 1227103 00110122 . 13% = Produle suthen . habae noch nicht fartig geschmekart.., 10)
Buchung des mydays: Erlebnisses war 2u dem Jaltpunit nict
v 14.09.2000 12:04140 0010504 i L o Preduld suthan .. moglith. ich sole mich an die telafornsche Huthne
wanden. die kinnten mir avit. walterhalfen,
J! 14.00.3009 12:03:11 00100126 AN 2 Eredukdtinformationen .o
v 14.09,2009 1114900 00133119 Taw 1 .o
& 14.09,2009 1113530 00132123 7% 29 Produkt suthan . Dfe Suthfunktion
v 14,09,2009 1133113 00131422 A% 3 Anmalden .
i) 14.00.2009 11:30:41 00102130 L o 29 Prudules suthen . dat inturnet audbile, de klare gliedaning der sngebote
9 14,09,2009 1127199 oni04 108 . W 20 Produks suthen P
v 14.09.2009 1121121 00112126 7. 28 Peodule suthen ‘e
v 14.09.2000 11,0640 00124121 . 75% 28 - .. -
¥ 14.00.2009 10:57:25 00107124 LN 29 Praduktinformatioran . -
¥ 14.00.2000 10127018 00117103 B 36 Preine varglachan P nin
vl 14.09,2009 1002118 00105103 P &L » Prodult suchan . Schnelle Suche durch sehr Ubarsichtiche Gliedurung
v 14.09.2009 10400154 00106142 L A00%. P Koufen - Schralles Sinden geeignater Elabnisse Gute Seachrelbung
v 14.09.2000 00:46:30 00100111 -~ Abosw. 1 .
i 14.00,2000 09:143:50 0002146 AW 22 Broduks suthan ..
Wl 14,09,2009 09,29,03 00121124 T TN 2 Anmaldan .
v 14.09,2009 09:2037 00101136 A0GW. 1 Kauten . -
v 14,00,2000 00:19/40 00102127 . L 28 Kaufen . -
) 14.00.2000 00:01:548 OUi18, 54 L R e Anmaldan .- Auter Uberblick uber alle Akdivitaten
9| 14.00.2009 03210 00106132 Tawm 1 .o
Ll 14.09.2009 0814330 01103133 . ADOM. | 29 Produba suchen N wialfalt dar Moglichiaiten

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 40
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Besucherdaten

Gestartet arm 08.09.2009 18:13:07
Dauer0D:16:31
Seitenabrufe 46

Herkunftwrww.google.de /search?q=erebnisse
Suchrnaschine Google Deutschland
Phrase edebnisse

Land Germany &

Region Nordrhein-Westfalen
Stadt Dortmund

Umfragedaten

Zufriedenheit 75%
Antworten 28
Priméares Ziel Produkt suchen
Ziel erreichte @
Besuchshiufigkeit Seltener
20-29 Jahre, Mannlich

Zufriedenheiten

S0O%
Wollstindigkeit (Content) 50%
Richtigkeit (Content) S50%
Leichtigkeit der Crientierung [(Usability) 5%
Leichtigkeit der Mavigation [Usability) 25%
Beriicksichtigung Multimedia (Look and Feel) 50%
Professionalitit (Look and Feel) 75%
Reputation (Produkt- und Servicequalitit) T5%
Wiederbesuch (Loyalitit) 100%
Begeisterung (Loyalitit) 50%

Eigene Fragen

Providerwersatel west gmbh
Internetzugangdsl

Betrizsbssystern WinXP
Brawser Firefox 3
Bildschirm 1024 x 768 / True Color (32 Bit)

Komrnentar Passende Angebote waren enhweder zu weit weg,
oder preislich nichtim Ramen.,... AuBerdem scheint
es als ob man langfristiger buchen sollte und keine
spontanen Abenteuer buchen kann....

Miitzlichkeit (Content) T5%
Werstindlichkeit (Content) S0%
Werstindlichkeit Mavigation (Usability) S0%
Schnelligkeit der Zielerreichung (U= ability) S0%
Leichtigkeit der Orientierung (U= ability) S0%
Markenpassung [Look and Feel) T5%
Kontaktrngglichkeiten (Produkt- und Servicequalitit) 25%
Wertzchitzung der Mutzer (Produkt- und Servicequalitit) 100%
Weiterempfehlung (Loy alitst) T5%

Grund des Besuchssuche nach einem Geschenk
Zusatzleistungen nein

© 2009 etracker GmbH
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Datum a v Dauer
08.09,200%9 18:13:07 ao:00: 00
08.09,2009 18:13:07 ao:00: 07
08.09,.200%9 18:13:14 ao0:00: 26
08.09,.200%9 18:13:40 ao0:00: 25
08,09,2009 18:14:05 00:01:33
08,09,2009 18:15:38 00:00:08
08,09,2009 18:15:46 00:00:23
02,09,2009 18:1&:09 00:00:13
02,09,2009 18:16:22 00:00:02
02,09,2009 18:16:24 00:00:0%8
05,09,200% 15:16:32 00:00:29
05.0%.200% 15:17:01 00:00: 21
05.0%.200% 15:17:22 00:00:03
058.09.200% 15:17:25 00:00: 04
08.05,200% 15:17:29 o0:01:13
08.09,200% 15:18:42 00:00:13
08.05,200% 15:18:55 0d:01:06
08,09, 2009 18:20:01 ao0:00: 23
08.09,.2009 18:20:24 oo:o0:03
08.09,.2009 18:20027 ao:o0: 04
08.09,.200% 18:20:31 oo0:o00: 06
08.09,2009 18:20:37 ao0:00: 06
08,09,2009 18:20:43 00:00:42
08,09,2009 18:21:25 00:00:04
08,09,2009 18:21:29 00:00:03
02,09,2009 18:21:32 00:00:01
02,09,2009 18:21:33 00:00:03
02,09,2009 18:21: 36 00:00:1&
05,09,200% 15:21:52 00:00:07
058.09,200% 15:21:59 o0:04:21

Oktober 2009

Seitenname

wielen Dank fur Ihre Unterstitzung!

Geschenkanlésze

Wie war der Gezamteindruck der website, wenn Sie Ihren he...

Suche

Stadt-Kult{olur Berlin

Suche

Candle-Light-Dinner fir Zwei Barlin
Candle-Light-Dinner fir Zwei Berlin
Suche

Stadt-Kult{o)ur Berlin
Stadt-Kult{olur Berlin

Suche

Suche

Suche

Little Rormnance fir Zwei 1t

Little Rarmnance fiir Zwei it ..

Little Rormance fir Zwei Ludwigsfelde-L...
Floating fir 2wei Potzdam

Fahren

Action

Fahren

Action

Paintball

Space

Wazser

Sport

Verwdhnen

Gourmet

Phantasie

Dinner In The Dark

© 2009 etracker GmbH
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Zufriedenheitsanalysen der Einzelseiten

. Lob . Fehler

Seitenname Zufriedenheit &8 ¥ Antworten Content Look and Feel Usability Textantworten . = . o hi
rage orschlag

Auswahl in Grafik

Action \, [20% 15 | 78% 828% 75% 12
Phantasie , [50% 15 (85% | 100% | 35% 13
Geschenkanlisse ., [88% 24 | 7650 78% 79% g
Geschenkanlisse - Geschenke zum Geburtstag ., | 85% 7 B9 928 EEL [ ]

L [76% 13 (B8% | 80% 74% 11 |
\, [75% 3 67% 69%a S58% s
., [ 66% 21 [13% EEED) 63% 19
|, | 64% 52 [61% 67% 59% 48
, [64% 9 |[36% 58% 53%, & I
\, [ 62% 27 61% =L 695G 25 I
|, [ 62% 10[70% 57% 53% o
Index Seite \, [ 62% 8 | 5650 65% 63%0 7
fahren L, [58% 14 | 51% 52% 6450 12
Fliegen , [56%6 14 | 58% &0%: 58%: 12
Gourmet \, [56% 4| 6950 75% 31 4 .
Spaca L [56% 14 63% 545 6450 12 B
Paintball L [29% 16 | 448t 21% 41% i4
Warenkorb - 1 !, | B2 18 [33% _34be 2% 16 I
Suche L [21k 14 | 38% 435 L 1z I
Gutschein einlésen - 0 |, 30% & 29% 47% 33 s I

Auswahl in Grafik
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Seitenzentrische Feedback-Analyse

Mo 14,09,2009 16:40:48

B ] S Bt | e gt

Willkemmes Chrestian Bennefeld |

»  Feedbadk pro Selte - Warenkorb - 1

Ay wihenanchy | W alten s ssenn

v
18.08.2000 - 14.00.2008
v
alle Besucher
- Dok
Datm a v Tudmsaduriratt
LAY 200% BNV o
Lataees S1 e .
10002000 01017 ws
29812000 S 6010 N
20
e
S
29.00.200% 1110234 L iad
TR 2008 Lninkals on
T0.88,000% LHERY -
21002000 931254 ma
Jraramen anasem 2.
TLAN 00N BAREAY a2
21907000 30500 e
10.83, 700 (= o
TRA8.200) INieTA2 %
10002000 L2400 Zom
1R PN LT ™

- Dk
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Fazit

= Web-Controlling ist ein Prozess — nicht nur ein Stlick Software

= Web-Controlling ist essentiell, um das Besucherverhalten kennen zu
lernen

= Web-Controlling dient der gezielten Steuerung und kontinuierlichen
Verbesserung der Website im Sinne der Besucher

= Web-Controlling dient nicht dem ,Ausspionieren” der Nutzer,
sondern ist mit der richtigen Software 100% datenschutzkonform

= Web-Controlling erschliel3t in Kombination mit gezielten
Befragungen neue Potentiale zur kundenzentrischen Optimierung

= Besucher erfahren eine Wertschatzung durch Einbindung in den
Verbesserungsprozess

= Web-Controlling ist Pflicht fur jede Website — auch und besonders
iIm Offentlichen Bereich

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 45
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Uber etracker

= Die etracker GmbH
= Im Jahr 2000 in Hamburg gegrtindet
= 100% in Grunderhand und inhabergefiihrt
= Seit 2003 profitabel und frei von Verbindlichkeiten
= Unabhéngig von Dritten und absolut neutral
= 40 Mitarbeiter und rund 100 Vertriebspartner
= Mehr als 70.000 zufriedene Kunden

= Innovative Technologien
= Basierend auf exakter Zahlpixel-Methode
= Echtzeit-Analyse samtlicher Daten
= Schnelle & einfache Implementierung
= Intuitive Bedienung ohne Vorkenntnisse
= Herausragendes Preis-Leistungsverhaltnis

= 100% konform zum Datenschutzgesetz

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 46



etracker’

Know Now.

etracker Produkte und Dienstleistungen

Website Optimierungstools
und Beratung aus einer Hand

--"-d—

Support Schulung Consulting

Web Analytics = Visitor Voice

Differenziertes Lizenzmodell

| Basic " Advanced || Unlimited I
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Know Now.

Erfolgreiche Websites: Unsere Kunden

Die Bahn
OTTO

LEONARDO
oo

C Creditplus

Oktober 2009

dressforeSSiey

R TL

HSBC {2 Trinkaus

immonet.de

schneller besser wohnen

ipp24com '

T
& airberlin

NKL

Wir machen Milliondre
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ENGEL&VOLKERS
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Know Now.

Erfolgreiche Websites: Offentliche Einrichtungen & Parteien

= Stadteportale = Ministerien
= Ndirnberg = ZADI
= Winterberg = Parteien
m Dresden = SPD
= Krefeld = CDU
= Moers = CSU
= Ratingen
= Ravensburg

Oktober 2009

Kommunales Rechenzentrum
Niederrhein fur den
Stadteverbund Niederrhein

© 2009 etracker GmbH
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Know Now.

Testen Sie etracker 21 Tage kostenlos!

Web Analytics

Live Besucher-Tracking

Visitor Voice

Wie rufrieden

Online Marketing Kampagnen . sind sie? Warum brechen sie
Welche Zicle Y den Besuch ab?

Herkuntt, Suchbegriffe, haben zie? x\

Klickpfade Segmentierung x’a

Visitor

Trendanalysen, Branchen- Wer sind vuice Was muss
AJB -Vergleiche Benchmarks die Besucher? _—— verbessert werden?

Warenkorbe Weebsite Overlays,

GfK Reports Heatmap, Clickmap

etracker GmbH

www.etracker.com
Alsterdorfer Str. 2a

Christian Bennefeld
Geschaftsfiuhrer

22299 Hamburg W nn - 4;5"32‘;}6\ Tel: +49 (0) 40 55 56 59 50

Germany | e . f &L; Fax: +49 (0) 40 55 56 59 59

www.etracker.com e i 90 | Nict bennefeld@etracker.com
~a. \ YO
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