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Web-Controlling für die öffentliche Hand
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Typische Webservices im Online-Bereich

 Allgemeine Bürgerinformationen

 Branchenbuch

 Formularservices

 Ämter, Behörden, Gerichte

 Melderegisterauskünfte und -änderungen

 KFZ-Zulassung mit Wunschkennzeichen

 Notdienste, Kultur und Bildung, Gewerbe

 Adressauskünfte und Öffnungszeiten

 Stadtkarten

 …

 Fazit: Für den öffentlichen Bereich ist der Online-Kanal sowohl ein 

strategischer wie auch kostensparender Faktor 
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Nutzen und Mehrwert von Web-Controlling

 Kontinuierliche Erfolgskontrolle und Steuerung der Online- und 

Informationsprozesse

 Umfassende Analysen des Besucherverhaltens

 Vollständige Kennzahlen zur Analyse der Online-Aktivitäten

 Ableitung von Handlungsempfehlungen zur Website-Optimierung

 Transparenz der Entscheidungsprozesse – von der 

Informationssuche bis zum Formularabschluss

 Gezielte, nutzerübergreifende Ansprache der Besucher

 Optimale Aussteuerung der Marketing-Maßnahmen



Target (SOLL)

Track

Analyse (IST)

Optimize
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Der Web-Controlling Prozess

 Festlegung der Kennzahlen 

und Ziele

 Erfassung der Nutzungsdaten

 Analyse der IST-Kennzahlen

 SOLL-IST-Vergleich

 Ableitung und Durchführung 

von Optimierungsmaßnahmen

 Eventuell Anpassung und 

Ergänzung der Zielvorgaben



Target (SOLL)

Track

Analyse (IST)

Optimize
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Der Web-Controlling Prozess

 Festlegung der Kennzahlen 

und Ziele

 Erfassung der Nutzungsdaten

 Analyse der IST-Kennzahlen

 SOLL-IST-Vergleich

 Ableitung und Durchführung 

von Optimierungsmaßnahmen

 Eventuell Anpassung und 

Ergänzung der Zielvorgaben

SoftwareMenschen
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Moderne Erfassungsmethode: Pixel-Technologie

Kunden-
Webserver

etracker
Server

Anfrage an etracker Server

(über etracker Tracking-Code)
Auslieferung

(ein unsichtbares Pixel)

ECHTZEIT

etracker
Datenbank
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Rechtliche Einordnung von Web-Controlling (1)

 Bundesdatenschutzgesetz (BDSG)

 Regelt nur personenbezogene bzw. personenbeziehbare Datenverarbeitung

 IP-Adresse ist ein personenbeziehbares Datum (über den Provider)

 Folgerung: IP-Adressen unterliegen dem BDSG

 Implikationen aus dem BDSG für 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 Domainauflösung 

sind nicht erlaubt ohne explizite Einwilligung des Betroffenen (vor Verarbeitung!)

 Vollständige Speicherung der IP-Adresse ist illegal

 Web-Controlling Datenhaltung auf Systemen im Ausland ist problematisch 

 IP-Adressen verlassen BDSG Geltungsbereich

 Auftraggeber ist für BDSG-konforme Verarbeitung verantwortlich – nicht der 

Web-Controlling Dienstleister (sog. Auftragsdatenverarbeitung)
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Rechtliche Einordnung von Web-Controlling (2)

 Telemediengesetz (TMG)

 Anonyme & pseudonyme Datenerhebung ist zu Marktforschungszwecken erlaubt

 Zusammenführung der pseudonymen Daten mit personenbezogen Daten illegal  

- ohne explizite Einwilligung des Betroffenen vor der Datenerhebung

 Widerspruchsrecht der Datenerhebung für die Zukunft

 Implikationen  aus dem TMG für Web-Controlling

 Keine IP-Adressen mit  Nutzungsdaten (z.B. Klickpfaden) verbinden

 Widerspruchsrecht einräumen und technisch umsetzen

 Zweck der Datenverarbeitung darlegen
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Rechtliche Einordnung von Web-Controlling (3)

 Empfehlungen

 Transparente Datenschutzerklärung erstellen 

 Zweck und Umfang der Datenspeicherung genau darlegen

 Widerspruchsrecht in der Datenschutzerklärung verankern

 Behördlich geprüften Dienstleister nutzen 

 Achtung bei TÜV- und anderen Siegeln. Diese sind nicht rechtsverbindlich!



Datenschutzoptionen bei etracker

 Standardeinstellungen

 IP-Adressen werden „verarbeitet“

 IP-Adressen werden verkürzt

 Geprüft nach 38.1 BDSG vom 

Hamburgischen Datenschutz-

beauftragten

 Erweiterter Datenschutz

 Empfohlen für NRW-Websites

 Keine Verarbeitung von IP-Adressen

 Einige Analysen sind nicht verfügbar

 Konforme Datenschutzerklärung

 Einsatz und Zweck des Web-

Controlling rechtskonform erklärt

 Automatische technische Einbindung 

des  Widerspruchsrechts
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Live-Demo

Passive Besucherbeobachtung: Den Nutzer kennen lernen
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etracker Web Analytics



Besucherverhalten kennen lernen – Nutzung pro Seite
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Besucherverhalten kennen lernen – Heatmap
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Besucherverhalten kennen lernen – Clickmap
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Besucherverhalten kennen lernen – Klickpfade
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Besucherverhalten kennen lernen – Einstiegsseiten
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Besucherverhalten kennen lernen – Ausstiegsseiten
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Besucherverhalten kennen lernen – Bereiche & Kategorien
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Besucherverhalten kennen lernen – Prozessanalysen
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Besucherverhalten kennen lernen – Event-Tracker
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Besucher kennen lernen – Geographische Herkunft
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Besucher kennen lernen – Herkunft „Referring Sites“
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Besucher kennen lernen – Technische Umgebung
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Besucher kennen lernen – Echtzeit-Verfolgung
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Trends im Web-Controlling

„Voice of Customer“-Techniken
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Die Zufriedenheit des Nutzers steht im Zentrum

 Zufriedene Nutzer

 kommen häufiger wieder

 empfehlen gerne weiter

 steigern Reputation der Website

 sparen erhebliche Kosten durch 

kostengünstige Online-Nutzung

 Herausforderungen

 Zufriedenheit muss gezielt 

gesteigert werden

 Zufriedenheit muss kontinuierlich 

gemessen werden

 Optimierungsmaßnahmen 

müssen konsequent abgeleitet 

und umgesetzt werden
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Merkmalsdimensionen der Website-Zufriedenheit

Website-
Zufriedenheit

Usability

Content

Look & FeelLoyalität

Produkt- & 
Servicequalität 



Methodik: Besucherbefragung nach dem Website Besuch

Oktober 2009 29© 2009 etracker GmbH



 Allgemeine Frage zur 

Gesamtzufriedenheit

 Fragen zu Zielen und 

zur Zielerreichung

 Qualitative Fragen für offenes 

Kundenfeedback

 Detaillierte Fragen zur 

Zufriedenheit und Loyalität

 Fragen zu soziodemografischen 

Merkmalen

 Individuelle Fragestellungen

 Insgesamt max. 30 Fragen –

abhängig von Konfiguration

Oktober 2009 30

Beispiele für die Befragungsmethodik
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Verhaltensbedingte Einladungsmöglichkeiten



Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 32

Weitere Methodik: Seitenbezogenes Feedback

 Idee

 Jede Seite trägt einen

Feedback-Button

 Vorteile

 Unaufdringlich: Keine 

„Unterbrechung“ der Nutzung

 Aus Nutzersicht problematische 

Seiten werden sofort transparent

 Gezielte Echtzeit-

Verbesserungen möglich 

 Nachteile

 Keine Ableitung von 

Gesamtzufriedenheit  und 

Website-globale Empfehlungen 

möglich



Live-Demo

Aktive Besucherbefragung: Den Nutzer verstehen
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etracker Visitor Voice



Gesamtzufriedenheit im Zeitverlauf
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Merkmalszufriedenheiten aller Besucher
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Segmentierung auf spezifische Zielgruppe
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Segmentierte Merkmalszufriedenheiten
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Automatische Ableitung von Handlungsempfehlungen
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Detaillierte Gesamtübersicht auf Besucherebene
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Detaillierte Gesamtübersicht auf Besucherebene
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Besucher-Detailanalyse inkl. Web-Analytics Daten 
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Besucher-Detailanalyse inkl. Klickpfad-Daten 

Oktober 2009 © 2009 etracker GmbH 42



Zufriedenheitsanalysen der Einzelseiten
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Seitenzentrische Feedback-Analyse
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Fazit

 Web-Controlling ist ein Prozess – nicht nur ein Stück 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 erschließt in Kombination mit gezielten 

Befragungen neue Potentiale zur kundenzentrischen Optimierung

 Besucher erfahren eine Wertschätzung durch Einbindung in den 

Verbesserungsprozess

 Web-Controlling ist Pflicht für jede Website – auch und besonders 

im öffentlichen Bereich



Über etracker

 Die etracker GmbH

 Im Jahr 2000 in Hamburg gegründet

 100% in Gründerhand und inhabergeführt

 Seit 2003 profitabel und frei von Verbindlichkeiten

 Unabhängig von Dritten und absolut neutral

 40 Mitarbeiter und rund 100 Vertriebspartner

 Mehr als 70.000 zufriedene Kunden

 Innovative Technologien

 Basierend auf exakter Zählpixel-Methode

 Echtzeit-Analyse sämtlicher Daten

 Schnelle & einfache Implementierung

 Intuitive Bedienung ohne Vorkenntnisse 

 Herausragendes Preis-Leistungsverhältnis

 100% konform zum Datenschutzgesetz
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Visitor VoiceWeb Analytics

etracker Produkte und Dienstleistungen

Differenziertes Lizenzmodell

SaaS-Betrieb Inhouse-Lösung

Customizing

Schulung ConsultingSupport

Basic Advanced Unlimited

Website Optimierungstools

und Beratung aus einer Hand
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Erfolgreiche Websites: Unsere Kunden
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Erfolgreiche Websites: Öffentliche Einrichtungen & Parteien

 Städteportale

 Nürnberg

 Winterberg

 Dresden

 Krefeld

 Moers

 Ratingen

 Ravensburg

 Kommunales Rechenzentrum 

Niederrhein für den 

Städteverbund Niederrhein

 Ministerien

 ZADI

 Parteien

 SPD

 CDU

 CSU
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Christian Bennefeld

Geschäftsführer

Tel: +49 (0) 40 55 56 59 50

Fax: +49 (0) 40 55 56 59 59

bennefeld@etracker.com

etracker GmbH

Alsterdorfer Str. 2a

22299 Hamburg

Germany

www.etracker.com

Testen Sie etracker 21 Tage kostenlos!

www.etracker.com
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Web Analytics Visitor Voice


