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Pageviews, Visits, Sessions - bei elektronischen Medien lässt sich vieles messen.
Doch nicht jede Tahl taugt, um die Wirksamkeit der Onlinekommunikation
nachzuweisen. Das Web Excellence Forum (WebXF) hat Verfahren entwickelt, die
die Leistung von Corporate Websites sichtbar machen. Wie funktionieren sie,
und was bringen sie den Unternehmenl

igentlich hatte der Tag ganz gut begonnen: Die
Sonne schien, und auch die Besucherzahlen der
Unternehmenswebsite waren bis zum Präsentati-

onstermin gestiegen. Doch bei den ersten Nachfragen

des Kommunikationschefs knickte der junge Onlinebe-
auftraste ein.

Zehn Prozent mehr Aufrufe im Vergleich zum vergan-

genen Quartal * gut und schön. Aber wer sind diese Besu,

cher? Gehören sie überhaupt zur Zielgruppe? Nehmen sie
Cie Kernbotschaften wahr? Mag sein, dass der größte
Konkurrent täglich 1.000 Aufrufe weniger hat - vielleicht
',reiß er dafür genau, dass seine 40.000 Pageviews zum
Großteil auf wirklich interessierte Internetuser aus den
Zielgruppen des Unternehmens entfallen.

Auf dem Prüßtand Masse allein beeindruckt längst
:riemanden mehr. Onlineverantwortliche müssen belegen
iönnen, wer sich hinter den Klickzahlen verbirgt. Kom-
:nunikation über die Corporate Website ist nul dann er-
-olgreich, wenn klar ist, dass tatsächlich Analysten, In-
. estoLen, Journalisten und Bewerber die passenden
Einzelseiten der Firmenwebsite ansteuern, dort die In-
:ormationen finden, die sie suchen und sich im besten
Fall noch lobend über das Ansebot äußern.
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Das Web Excellence Forum (WebXF), ein Verein, in
dem 15 Unternehmen vertreten sind, will seinen Mitglie-
dern Kennzahlen an die Hand geben, die sowohl quanti-
tative als auch qualitative Aussagen über die Kommuni-
kationsleistung von Corporate Websites zulassen (siehe

Kasten ,,Das Web Excelience Forum", Seite 39). Die
WebXF-Scorecard sowie fünf vergleichende Mess- und
Testverfahren sollen Controlling und Optimierung von
Prozessen ermöglichen.

Offener Datenvergleich Gut zwei Driuel der Da-
ten, die in die Kennzahlen einfließen, erheben die Unter-
nehmen selbst. Mit technischen Systemen, über die die
Firmen ohnehin verfügen, vollziehen sie zum Beispiel
nach, wie häufig bestimmte Rubriken der Corporate
Website besucht oder bestimmte Dokumente herunter-

geladen werden - etwa der Geschäftsbericht als PDF, er-
klärt PR-Berater Christian Bachem, der die Arbeit des
Web Excellence Forums koordiniert und mit seiner
Agentur Companion zugleich als Dienstleister des Ver-
eins auftritt.

,,Darüber hinaus führen wir zentral für das Forum
Testverfahren durch, an denen alle Mitglieder teilneh-
men können und die ein Benchmarkine der Unterneh-

BBraun, Conti-
nental, Deut-
sche Börse
und Postbank
wollen durch
die Mitglied-
schaft im
WebXF-Forum
ihre Internet-
auftritte leis-
tungsfähiger
machen.
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Das Web Excellence Forum {WebXF) hat fünf Mess- und
Testverfahren entwickelt, mit denen sich die Kommuni-
kationsperformance von Corporate Websites messen lässt.
Außerdem vergleichen alle Ver{ahren die Leistungen der
einzelnen Teilneh merwebsites mitei nander.

ffiiCorporate Website Bench mark

\l(ie funhioniert'sl Fragebogen auf einer oder mehreren rele-
vanten Einzelseiten der jeweiligen Unternehmenswebsite. Die Fragen

beziehen sich auf Funktionen, Inhalte, Layout, Nutzerfreundlichkeit
(Usabil i ty) und Unternehmensimage.

Wie oftl Individuelle Datenerhebung und Einspeisung in die WebXF-

Scorecard einmal im Monat. Vergleichende Aufbereitung zentral für alle

Teilnehmer einmal im Quartal.

Corporate Reach Benchmark

Wie funhioniert's? Software auf den Websites der Teilnehmer

Das Verfahren gibt Auskunfi über die Besucherzahl. Es unterscheidet zu-

dem zwischen neuen und regelmäßigen Besuchern.

Wie oftl Individuelle Datenerhebung und Einspeisung in die WebXF-

Scorecard einmai im Monat. Vergleichende Aufbereitung zentral für alle

Teilnehmer einmal im Quartai.

Corporate Message Bench mark

Wie funhioniert's) Das neueste Verfahren des WebXF analy

siert, wie stark die Corporate Messages auf den Websites der Unter-

nehmen vertreten sind. Die Ergebnisse der Inhaltsanalyse werden den

Aufrufzahlen gegenübergestellt. Der Onlinebeauftragte sieht, wie haufig

die Einzelseiten mit den lJnternehmensbotschaften aufgerufen wurden.

Wie oftl Individuelle Datenerhebung und Einspeisung in die WebXF-

Scorecard einmal im Monat. Vergleichende Aulbereitung zentral für alle

relnenmer ernmar rm nalbiahr.

E-Mail Response Benchmark

Wie funktioniert'sl So genannte ,.Mystery Mails" werden an

teilnehmende Unternehmen verschickt - Empfänger können die Ab-

teilungen Investor Relations, Human Resources, Public Relations und

Vertrieb sein. Getestet wird, ob eine Antwort kommt, wie schnell und in

welcher qualität.

Wie oftl Versand in vier Wellen pro Jahr. Vergleichende Aufbereitung

zentral für alle Teilnehmer einmal im Ouartal.

QM-Check
Wie ft"rnktioniert'sl Der QM-Check ist ein internes Audit. Mit

einem Fragebogen testen Mitarbeiter des teilnehmenden Unternehmens

die Qualitat der eigenen Corporate Website und das Qualitätsmanage-
ment.

Wie oftl Einmal im Halblahr.

men untereinander zuiassen", so Bachem weiter. Die so

erhobenen Daten wertet er mit seinem Team in verglei

chenden Analysen aus. Dreimal im Jahr tauschen sich

die Unternehmensvertretel auf Fachtagen über die Er-

gebnisse des Benchmarking aus und lernen aus Erfolgen

und Misserfolgen der anderen Teilnehmer.

Insgesamt hat das Web Excellence Forum fünf Mess-

und Testverfahren aufgelegt. Sie erfassen jeweils unter

schiedliche Aspekte der Kommunikationsleistung von

Corporate Websites (siehe Kasten,,Fünf 
'festverfahlen").

Disziplinierender Nebeneffekt Ein Test, der sich
bewährt hat, ist das ,,E-Mail-Response-Verfahren". In vier

Wellen pro Jahl verschicken Bachem und sein Team so

genannte ,,Mystery Mails" an die Unternehmen. Mit den

fiktiven Anfragen werden Häufigkeit, Qualitat und

Geschwindigkeit der Antworten gepr'üft.

Elaine Humphlies von der Deutschen Börse nutzt die

Ergebnisse für konkrete Veränderungen: ,,Wir haben fest

gestellt, dass wir sehr schnell antwolten. Manchmal wo

möglich schneller als sinnvoll. Nach dem Test haben wir'

deshalb beschlossen: Es ist besser. wenn wir uns in Zu

kunft einfach eine halbe Stunde mehr Zeit lassen und da-

für ausführlicher antworten", erklärt Humphries, die die

Onlineaktivitäten der zentralen Unternehmensbereiche

bei dem im Dax notierten Finanzdienstleister koordiniert.

Man setze zudem noch stär'ker auf einen verbindli

chen Ton: ,,Wir erklären heute, warum wir Fragesteller

für' eine ausführliche Antwort auf unsere Website verwer

sen. Früher hieß es in unserer Mail einfach: Die Antwort

finden Sie auf der und der Seite. Das ist nur eine Klei-

nigkeit, aber nit Sicherheit kommt das anders rüber", so

Humphries.

Einen disziplinierenden Nebeneffekt des E-Mai1-

Response-Verfahrens dürften alle Unternehmen begrü-

ßen: Spätestens mit seiner Einführung kann es für die

Mitarbeiter keine unwichtige Mailanfrage mehr geben.

Um einiges aufwendiger ist der ,,Corporate Message

Benchmark". Das Verfahren kombiniert eine klassische

Inhaltsanalyse der für die Kommunikation relevanten

Einzelseiten mit einer herkömmlichen technischen Mes-

sung des Traffic auf diesen Seiten - stellt also fest, wie

oft welche Inhalte aufgerufen werden. In der Kombina

tion kann der Onlineverantwortliche später erkennen, ob

die Seiten, auf denen die Kernbotschaften ganz oder teil-

weise positioniert wurden, auch die beste Performance

auiweisen.

Masse und Klasse ,,Wir gehen erst einmal davon aus:

Viel hilft viel. Je umfangreicher, je auffälliger die Cor-

polate Messages auf der Website sind, desto besser wer-

den sie präsentiert", erklart Wolfgang Schweiger. Der

Kommunikationswissenschaftler von der Technischen

Universität Dresden hat das Verfahlen mitentwickelt.

Schweigers Mitarbeiter lesen den Text del Teil-

nehmerwebsites und suchen nach Fragmenten del Cor-

porate Messages. Sie beurteilen die Präsentation der

:
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Führen WebXF-Analysen
durch: Forscher Wolfgang
Schweiger (oben) und
Berater Christian Bachem.

Unternehrrren sbots chaften
nach Vollständigkeit, Um-
fang, Platzierung und Her-
vorhebung. In einem Code
buch sind die möglichen

Ausprägrrngen dieser Para-
meter genau beschrieben.

Jeder Ausprägung ist ein
Zahlenwert von nul l  Iür
schwach bis 100 für stark
zugeordnet.

Doch lesen die Nutzer

die Botschaften auch, nach-

dem sie die Seiten aufgeru-
fen haben? Der Corporate

Message Benchmark selbst
fragt das nicht ab. Teil-
weise, so Schweiger, könne

das ein weiteres Instrument

abfangen: die Leserbefra-

gung, die permanent auf
den Websites der Forums-

mitglieder installiert ist.

,,Wir fragen die Nutzer,

ob die jeweiligen Corpo-
rate Messages zum Unter-

nehmen passen. Wir kön-
ren natürlich nicht erheben, auf welcher Einzelseite ein

\utzer eine bestimmte Formulierung gesehen hat. Aber

:mmerhin haben wir eine Einschätzung, wie gut ihrer

\Ieinung nach die Website die entsprechende Botschaft
-ansport ier t " ,  erk lär t  Schweiger.

E rgeb n isse ü berzeu gen Wolfgang Schrammel, stell-
'.ertretender Leiter Unternehmenskommunikation des
:nittelständischen Medizintechnikproduzenten BBraun
:-us dem hessischen Melsungen, berichtet: ,,über den

Corporate Message Benchmark und die Nutzerbefra-

.lng haben wir feststellen können, dass die Websitebesu-

-her BBraun und die Botschaften unseres Unternehmens

, ür glaubwürdig halten."

Die Übereinstimmung von platzierten Kernaussagen

-rnd Wahrnehmung durch die Nutzer, besonders im

3ereich Corporate Social Responsibility (CSR), versteht

>chrammel als Anregung: ,,Die Analyse hat uns auch ge-

:eigt: Wir haben gerade im Bereich CSR Botschaften,

iie gehört werden. Offenbar sind die Besucher unserer

i\-ebsite dafür sensibel. Im Rahmen des Reputationsma-

ragements werden wir diese Botschaften deshalb jetzt

.tärker kommunizieren", ist Schrammel entschlossen.

Der Benchmarkansatz macht das Web Excellence Fo-

. um im deutschsprachigen Raum einmalig. Glaubt man

len Mitgliedern, so hat sich durch die enge und offene

Zusammenarbeit zudem eine Kultur des gegenseitigen

\ ertrauens herausgebildet

,,Ich habe dort Experten kennengelernt, die ich auch

furchaus schon kontaktiert habe. wenn wir im Unterneh-
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men eine Frage diskutierten. Wie handhabt Ihr das? Wie
löst Ihr das technisch und organisatorisch? Auf diese
Fragen bekomme ich Antworten, aus denen ich einiges
herausziehen kann", beschreibt Schrammel die offene
Atmosphäre.

Nicht typisch deutsch Elaine Humphries von der
Deutschen Börse schätzt besonders, dass die Mitglieder
die Verfahren gemeinsam entwickeln. ,,Das Forum ist
sehr pragmatisch. Es geht Fragestellungen an, auch wenn
die Verfahren noch nicht vollkommen ausgegoren sind."
Aus Sicht der gebürtigen Britin eine angelsächsische
Herangehensweise, die sich von der ,,manchmal sehr
gründlichen deutschen" (Humphries) unterscheidet.

Bei aller Offenheit und allem Pragmatismus in ei-
nem scheinen sich Schrammel und Humphries einig zu
sein: Es steht noch viel Arbeit ins Haus. Schrammel:

,,Wir sind in einem Stadium, in dem das, was entwickelt
wurde, sich noch bewähren muss. Wir sind erst dabei,
Standards in der Branche zu etablieren."

ChristianJahn I

entstand im Jahr 2004 als loser Zusammenschluss
von Unlernehmen und der koordinierenden Agen-
tur Cornpanion. Erste Teilnehmer waren De-
grrssa und Siernens sowie mit DaimlerChrys-
ler und BMW zwei direkte Konkurrenten. 2006
wurde ein Verein gegründet, seit Frühjahr 2008 gibt
es auch eine GmbH für die wirtschaftliche Tätigkeit

W$ffiWNW
des Forums.

Mitglied wer-

den können

Unternehmen

ab 500 Mitar-
beitern aus dem deutsch- und englischsprachigen
EU-Raum und der Schweiz. Seit 2005 kooperiert das
WebXF mit der Universität St. Gallen, die die
ForumScorecard maßgeblich entwickelte, seit 2007
auch mit der Technischen Universität Dres-
den, die für das Verfahren ,,Corporate Message
Benchmark" verantwortlich ist. Zu WebXF gehören
zxrzeit 75 Unternehmen, darunter die Deutsche
Telekom, Postbank, Continental, RWE, MLP,
Siernens und Schweizerische Post. I

Kontakt
Uhlandstraße 179-180

10623 Berlin

Ansprechpartner: Christian Bachem

Tel.: 030/88728556

E-Mail: c.bachem@webxf.orq

lnternet: www.webxf.org
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