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ВИКОРИСТАННЯ ЦИФРОВИХ ІНСТРУМЕНТІВ GOOGLE 

ДЛЯ РОЗВИТКУ ТУРИСТИЧНОГО БІЗНЕСУ 
 

Сучасні Internet-технології дозволяють створити бізнес-платформи нового покоління, що 
базуються на принципах клієнтоорієнтованості, інтерактивності та інноваційних комп’ютерних 
технологіях. В роботі аналізуються підходи до аналізу відвідуваності сайтів турфірм, 
демонструється використання цифрових інструментів Google як аналізаторів поведінки 
споживачів. Google Analytics дозволяють складати звіти з деталізацією кожного візиту для 
отримання чітких уявлень про потенційних клієнтів туристичного бізнесу. 
Ключові слова: ТУРИСТИЧНИЙ БІЗНЕС, WEB-АНАЛІЗ, GOOGLE ANALYTICS, КОНВЕРСІЇ, 
КАРТА ПОВЕДІНКИ. 
Modern Internet technologies allow the creation of a new generation of business platforms based on the 
principles of customer focus, interactivity, and innovative computer technologies. The paper analyzes 
approaches to the analysis of travel agency website travel, demonstrates the use of digital Google tools as 
analyzers of consumer behavior. Google Analytics allows you to create reports detailing each visit to get 
a clear idea of the potential customers of the tourism business. 
Keywords: TOURIST BUSINESS, WEB ANALYSIS, GOOGLE ANALYTICS, CONVERSIONS, 
BEHAVIOR CARD. 

 
Вступ (постановка проблеми). Сучасний туристичний бізнес неможливо уявити без 

Internet. Туристичні портали, сайти туристичних фірм, туристичні online-гіпермаркети, 
глобальні системи бронювання і резервування та інші web-ресурси стали невід’ємною 
частиною туристичного бізнесу. Однак з активним розвитком web-ресурсів виникли питання, 
пов’язані з їх функціональними можливостями для проведення моніторингу відвідуваності 
сайтів, оцінкою економічної ефективності рекламних Internet-кампаній та оптимізацією 
структури і вмісту сайту. Рішенням цих проблем займається цілий напрям Internet-маркетингу 
– web-аналітика, під якою розуміють вимір, збір, аналіз, подання та інтерпретацію інформації 
про відвідувачів web-сайтів з метою їх поліпшення і оптимізації. Областю застосування web-
аналітики є розширення функціональності сайтів, вимір для користувача активності і оцінка 
ефективності рекламних Internet-кампаній. 

У web-аналітиці сформувався методологічний апарат, який включає наступні методи: 
аналіз відвідуваності сайту, аналіз usability, аналіз поведінки відвідувачів на сторінці і 
benchmarking [1]. 

Аналіз відвідуваності дозволяє проаналізувати статистичні дані, абсолютні та відносні 
показники відвідуваності сайту за допомогою спеціальних програм-лічильників. Аналіз 
usability спрямований на дослідження конверсійних шляхів відвідувача за сайтом. 

Оцінка і аналіз поведінки відвідувачів на сторінці є одним з головних пріоритетів web-
аналізу, оскільки за допомогою сайту з клієнтом відбувається неособистий контакт, що істотно 
ускладнює взаємодію зі споживачем і виявлення його потреб. Проблема вирішується за 
рахунок використання інструментарію web-аналітики, який має широкі можливості для 
вивчення поведінки споживачів, даючи максимально можливу деталізацію активності 
споживача з можливістю візуалізації всіх дій відвідувачів сайту. Аналіз поведінкової 
інформації представляється у вигляді карт активності відвідувачів на кожній сторінці сайту. 

Важливим в умовах жорстокої конкуренції є порівняльний аналіз туристичних сайтів із 
загальносвітовими галузевими тенденціями і конкурентами на світових і регіональних ринках 
туристичних послуг – benchmarking. Benchmarking представлений на ринку web-аналітики 
такими компаніями, як Alexa, GemiusAudience і Google Trends. 

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Практична реалізація методів web-
аналітики проводиться за допомогою інструментарію web-аналізу. Збір і аналіз статистичної 
інформації про сайт здійснюється за допомогою установки лічильників і лог-аналізаторів. 
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Інструмент лічильник – це зовнішні програми, задача яких – збір і обробка статистики про 
відвідування користувачами кожної сторінки сайту. До переваг лічильників слід віднести 
простоту і зручність у використанні, і отримання оперативної та наочної інформації. Однак 
існують недоліки, які знижують ефективність лічильників: необхідність установки на сайт 
стороннього програмного забезпечення, високий ступінь ризику втрати даних при неповному 
завантаженні сторінки або технічних збоях, неможливість збору статистичної інформації за 
контентом, що скачували, трафіку сайту і закладок для користувача інтерфейсів. Найбільш 
поширеними лічильниками-рейтингами є Liveinternet, OpenStat, HotLog та ін. 

Лог-аналізатор є більш досконалим інструментом web-аналізу, який має розширений 
функціонал. Лог-аналізатор дозволяє відстежувати і аналізувати помилки роботи сервера, 
хакерські атаки, створювати специфічні звіти, а також формувати більш точні дані про 
відвідування, контенту, що скачували, і закладок. Однак такі функціональні можливості 
вимагають високої кваліфікації адміністратора сайту. До основних лог-аналізаторів слід 
віднести WebTrends, Webalizer, AWStats. 

Постановка задачі. Продемонструвати використання цифрових інструментів Google як 
аналізаторів поведінки споживачів, що дозволяють складати звіти з деталізацією кожного 
візиту для отримання чітких уявлень про потенційних клієнтів туристичного бізнесу. 

Основна частина (розв’язання задачі). Найбільш поширеною системою пошуку в 
мережі Internet є Google. Google Analytics (GA) являє собою безкоштовний Internet-сервіс для 
створення детальної статистики відвідувачів web-сайтів. Статистика відвідувачів 
представляється можливим за рахунок JavaScript-коду (JS-коду) на сторінках свого сайту. За 
умови дозволеного виконання JavaScript, код відстеження (JS-код) спрацьовує при кожному 
відкритті сторінки користувачем. 

Google Analytics – це не просто лічильник відвідувань, це повноцінний інструмент 
аналізу ефективності роботи сайту фірми і проведених маркетингових заходів. Google 
Analytics дозволяє не тільки відслідковувати джерела відвідувачів сайту, але і аналізувати їх 
ефективність. У GA вибудована система вибору готових статистичних звітів, які базуються на 
наступних функціональних можливостях [2]: відстеження цілей; інтеграція Google Analytics з 
Google AdWords і Google AdSense; відстеження продажів Internet-магазинів; відстеження 
мобільних пристроїв; відстеження внутрішнього пошуку по сайту; порівняння показників; 
відстеження використання Flash, Ajax і відео; розширена сегментація в Google Analytics; 
користувальницькі звіти; експорт даних у формати Excel, CSV, PDF; відправка звітів на 
електронну пошту; API для розробників. Комбінування різних функціональних можливостей 
дозволяє формувати звіти, що найбільш повно відповідають запитам турфірми. Вивчення 
споживчої поведінки на сайті, usability та аналіз відвідуваності сайту турфірми будується на 
звітах, сформованих за певними критеріями. 

Сервіс інтегрований з Google AdWords. Web-майстер сервісу може оптимізувати 
рекламні та маркетингові кампанії Google AdWords аналізуючи дані, отримані за допомогою 
сервісу Google Analytics, про шляхи приходу відвідувачів, час перебування на сайті та 
географічне місце розташування відвідувачів. 

Користувачі сервісу можуть визначити цілі і послідовності переходів. Метою може 
виступати сторінка завершення продажів, показ певних сторінок або завантаження файлів. 
Використовуючи цей інструмент, маркетологи можуть визначати, яка з рекламних кампаній є 
успішною, і знаходити нові джерела цільової аудиторії.  

Системоутворюючим ядром сервісу Google Analytics є аналітичні інструменти. За 
допомогою аналітичних інструментів адміністратор сайту турфірми може виконувати 
детальний аналіз різних даних, що відображають взаємодію відвідувачів зі сторінками сайту 
[2]. Перевагою сервісу GA є звітність в режимі реального часу. Такий вид звітності 
призначений для миттєвої оцінки результатів (оперативна оцінка зацікавленості відвідувачів 
до нових матеріалів сайту, оцінка ефекту твіттів і записів в соціальних мережах та ін.). Однак 
стандартизовані звіти не завжди відображають необхідні дані для детального аналізу 
поведінки споживача. Тоді користувачам сервісу представляється можливість сформувати звіт 
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з індивідуальним набором показників і параметрів, що настроюється, який більш точно буде 
підходити вимогам користувачів. На рис. 1 представлений приклад візуалізації звіту про 
трафік сайту. 

 

 
Рис. 1 – Візуалізація звітів про трафік сайту: 

1 – показник відмов; 2 – середня тривалість перебування відвідувача на сайті; 
3 – джерела і канали переходів; 4 – абсолютні показники дій 

 
Широкі можливості Google Analytics дозволяють не тільки використовувати стандартні 

параметри і показники, а й створювати власні для збору тих даних, які не відслідковуються 
автоматично. Введення користувальницьких змінних дозволяє зробити аналіз 
персоніфікованим і більш гнучким у вивченні взаємодії відвідувачів з вмістом сайту. 

Значно полегшують web-аналіз зведення, що представляють собою набір віджетів. За 
допомогою зведень можна відстежувати одночасно кілька показників, швидко оцінювати 
ефективність акаунтів і зіставляти дані з різних звітів. Віджети відповідають за візуалізацію 
показників в зведенні і оперативне відображення інформації. Безумовним плюсом зведень є 
моніторинг та загальний доступ до ключових показників ефективності, а також SEO для 
пошукової оптимізації. 

Одним з ключових аналітичних інструментів Google Analytics є візуалізація даних. Звіт 
за візуалізацією являється графічним представленням показників обраних користувачем і 
дозволяє порівнювати обсяги трафіку з різних джерел, вивчати структуру трафіку і 
вимірювати ефективність сайту. Для більшої персоналізації відображення даних 
використовуються стандартні конфігурації API. На рис. 2 представлений огляд відвідувачів за 
такими показниками: кількість відвідувань, кількість унікальних відвідувачів, кількість 
переглядів сторінок, глибина переглядів і середня тривалість відвідувань. 

Функціональні можливості Google Analytics представлені не тільки аналітичними 
інструментами. Сучасний сервіс дозволяє проводити мобільну аналітику, аналіз контенту 
сайту, аналіз конверсії і соціальних функцій. Аналіз контенту дає працівникам турфірми 
уявлення про те, які сторінки їхнього сайту найбільш популярні у відвідувачів, скільки вони 
проводять часу на них і скільки конверсій (відношення числа відвідувачів сайту, які виконали 
на ньому якісь цільові дії, до загального числа відвідувачів сайту, виражене у відсотках) 
приносить сторінка. 
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Рис. 2 – Візуалізація звіту за оглядом відвідувачів сайту 

 
Розвиток електронної комерції відбилося і на туристичній сфері, що зумовило 

необхідність вивчення ефективності віддачі сайту. Аналіз конверсії дозволяє з’ясувати, які 
канали цифрового маркетингу приваблюють відвідувачів на сайт, а також виміряти кількість 
продажів, завантажень, тощо. Аналіз конверсії покликаний адаптувати і оптимізувати сайт і 
маркетингові програми до бізнес-цілей туристичного підприємства. Основним інструментом 
представлення даних є воронка продажів, що відображає послідовність переходів до мети (від 
холодного контакту до завершення покупки) (рис. 3). 

 

 
Рис. 3 – Воронка продажів і показники конверсії сайту 

 
Для ефективного використання інструменту "аналіз конверсії" турфірмі необхідно 

враховувати, що сайт містить динамічні матеріали, тому цілі конверсій повинні також бути 
динамічними [3]. Тобто зміна контенту на сайті, наприклад сторінки спецпропозицій SPO, 
повинна мати на увазі зміни цілей конверсії. 

Розрахувати ефективність і проаналізувати результати продажів через мережу Internet 
представляється можливим за допомогою звітів про електронну торгівлю, які дають чітке 
уявлення про найбільш продаваних і популярних пропозиціях турпродуктів [4, 5]. Також 
турфірма може відстежувати транзакції за компаніями і оптимізувати кошик з метою 
підвищення продажів і лояльності клієнтів. Особливо важливі звіти про електронну торгівлю 
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для такого напрямку туристичного бізнесу, як туристичні online-гіпермаркети. 
Для більш чіткого розуміння поведінки відвідувачів на сайті та їх дій з пошуку сайту 

туристичної фірми використовують можливості багатоканальних послідовностей і стеження 
за внутрісайтовимі переміщеннями відвідувачів. Багатоканальні послідовності відображають 
вплив усіх факторів цифрового маркетингу (пошукові системи, медійна реклама, соціальні 
мережі, партнерські канали та ін.) і дають можливість турфірмі дізнатися, які кошти 
цифрового маркетингу привертають покупців і підвищують обсяги продажів (рис. 4). 

 

 
Рис. 4 – Карта поведінки відвідувачів сайту з відображенням багатоканальних 

послідовностей 
 

Візуалізація переходів і багатоканальних цільових послідовностей дає можливість 
відстежувати шляхи конверсії і визначати, що з контенту подобається відвідувачам, а що ні, 
дозволяє визначити сильні та слабкі сторони системи навігації по сайту і оптимізувати її [3]. 

Основні результати і висновки. Таким чином, Google Analytics – це сервіс web-
аналітики, що дозволяє аналізувати поведінку і соціально-демографічну характеристику 
споживачів, здійснювати розрахунок конверсії сайту і ефективності Internet-реклами. 
Ключовим інструментом аналізу поведінки споживачів є стандартні і персоналізовані звіти, 
що дозволяють провести детальний аналіз поведінки споживачів на сайті з деталізацією 
кожного візиту, пошукового запиту і джерела трафіку [1]. Система фільтрів зведень і звітів 
дозволяє сегментувати відвідувачів за різними показниками і їх сполученням. Google Analytics 
також включає ряд інструментів для вимірювання та відображення статистики usability 
(візуалізація даних, аналіз конверсії і карти поведінки відвідувачів по багатоканальним 
послідовностям), які дозволяють турфірмі отримати чіткі уявлення про потенційних клієнтів, 
аттрактивности і ергономічності структури і змісту сайту. 
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