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Platforma Google Analytics to narzedzie doskonale znane w teorii, ale w praktyce wykorzystywane zale-
dwie w niewielkiej czesci swoich mozliwosci. Dlatego w cyklu Anatomia Google Analytics przedstawimy
podstawy analityki internetowej, aby w nastepnej kolejnosci zagtebi¢ sie w bardziej tajemnicze wskazni-
ki, cele i konwersje e-commerce, segmentowanie uzytkownikéw, raporty niestandardowe czy $ciezki
wielokanatowe, a takze sposoby oceny efektywnosci strony internetowej, kampanii i pracy agencii

nang prawniczg sentencje ,nie-
znajomos$¢ prawa szkodzi”
mozna doskonale zastosowac
do analityki internetowej. Jej
nieznajomos$¢ szkodzi w pro-
fesjonalnym zarzgdzaniu hotelem. Czy
kazdy hotelarz wie, ze postepujace zja-
wisko shiftingu sprawia, iz liczba realnych
uzytkownikéw na jego stronie jest znacz-
nie mniejsza, niz pokazuijg statystyki? Czy
wie, ile naprawde czasu spedza na jego
stronie przecigtny uzytkownik? Z pomocg
przychodzg tu podstawowe metryki, na
ktére powinno sig zwréci¢ uwage na stro-
nie hotelu.
Podstawowymi wskaznikami ilosciowy-
mi w analityce internetowej sa sesje i uzyt-
kownicy.

SESJE | UZYTKOWNICY

Sesje oznaczajg czas, w ktorym uzyt-
kownicy aktywnie przegladajg strone inter-
netowa. Jesli przestang by¢ aktywni, sesja
zostanie zakonczona po 30 minutach.
Uzytkownik powracajgcy po tym czasie
wygeneruje kolejng sesje. Nowa sesja
uzytkownika nastepuje takze wowczas,
gdy zmienia sig zrédto ruchu uzytkowni-
ka (np. inna kampania lub kanaf wizyty).
Nowa sesje wygeneruje takze uzytkow-
nik odwiedzajgcy strone z kampanii ptat-
nej, a nastepnie powracajacy po 15 minu-
tach z kanatu bezptatnego. W tej sytuacii
jeden uzytkownik wygeneruje dwie sesje,
chyba ze wejdzie bezposrednio na stro-
ne hotelu. Wskaznik ,uzytkownicy” ozna-
cza z kolei liczbe osdb, ktore korzystajg
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zewnetrznych.

Rosnace zjawisko shiftingu, czyli przetaczania sig uzytkownikéw pomigdzy urzgdzeniami,
sprawia, ze realna liczba go$ci na stronie jest mniejsza

ze strony hotelu. Sg to tak naprawde uni-
kalne komputery oznaczane za pomocg
plikdw cookie. Analizujac liczbe uzytkow-
nikéw, nalezy uwzgledni¢ tzw. zjawisko

shiftingu, czyli sytuacje, w ktérej uzytkow-
nik rozpoczyna akcje na jednym urzadze-
niu, a konczy na kolejnym. Jezeli kto$
pozyskuje informacje o hotelu na desk-

Analizujac liczbe uzytkownikow, nalezy uwzglednic tzw.
zjawisko shiftingu, czyli sytuacje, w ktérej uzytkownik
rozpoczyna akcje na jednym urzgdzeniu, a konczy na
innym. Przez Google Analytics zostanie zidentyfikowany
jako dwéch uzytkownikow. Do tego wiele oséb czysci
pliki cookie. To sprawia, ze realna liczba uzytkownikéw
jest znacznie mniejsza, niz pokazuja to statystyki strony
hotelowej, nawet o 20 proc.
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topie w pracy, powraca po informacje na
smartfonie, a konczy rezerwacjg na domo-
wym laptopie, to przez Google Analytics

zostanie zidentyfikowany jako trzech uzyt- ot

kownikow. Do tego wiele osob regularnie
lub okresowo czysci pliki cookie. Takie
sytuacje sprawiajg, ze realna liczba uzyt-
kownikéw jest znacznie mniejsza, niz
pokazujg to statystyki strony hotelowej,
nawet o 20 proc.

Na liczbe odwiedzin strony skifada sie
wiele czynnikéw: okres obecnosci marki
na rynku, sita poszczegoélnych kanatow
ruchu zwigzana z podejmowanymi dziata-
niami marketingowymi, sita kampanii ptat-
nych, zréznicowanie oferty, konstrukcja
strony, optymalizacja ,dfugiego ogona”
(long tail) w wynikach organicznych itp.
Statystyczna miesieczna liczba odwiedzin
istniejgcego od lat hotelu wypoczynkowe-
go majgcego 50-100 pokoi waha sie w gra-
nicach od 10 tys. do 30 tys. sesji. W hote-
lu miejskim o podobnej wielkosci jest to
przewaznie od 7 tys. do 20 tys. sesji.

WSPOLCZYNNIK ODRZUCEN,

KTORY WPROWADZA W BtAD

Jest to bardzo wazny wskaznik, okre-
Slajgcy udziat wizyt, w czasie ktérych
uzytkownik zobaczyt tylko jedng strone,
po czym opuscit serwis. W teorii bardzo
to prosty wskaznik, lecz czesto wprowa-
dzajacy hotelarzy w biad. O ile zbiorczy

® Wspétczynnik odrzucen

50.00%

25,00%

6 ile zbiorczy wspofczynnik odrzucen dla witryny hotelu
zawiera sie zazwyczaj w przedziale od 20 do 40 proc.,

yle np. wspotczynnik odrzucen dla strony z ofertg waka-

cyjng czy konferencyjng potrafi wynosi¢ nawet 80 proc.
i nie jest niczym dziwnym. Dlaczego tak si¢ dzieje?

mogtby by¢ niepokojacym sygnatem, ze
kanaly ruchu wymagajg optymalizacii.
Czy wobec tego wysoki wspaétczynnik
odrzucen jest niekorzystny? To zalezy.
Przyjrzymy sie przypadkowi sprowadzania
uzytkownikéw na konkretng podstrone, np.
z kampanii Adwords czy Facebooka.
Promujac oferte wakacyjna, czesto strona
ladowania (landing page) zawiera wszyst-
kie informacje niezbedne na etapie zbie-
rania danych — podstawowa oferte, warun-
ki rezerwacii, cene oferty oraz kanaly rezer-
waciji: telefon, e-mail, system rezerwaciji,
ktdry nie powoduje przetadowania strony.
To wszystko sprawia, ze standardowy
wspotczynnik odrzucen bedzie taki sam
dla osoby, ktdra weszta i wyszta, nie wyka-
zujgc zadnego zainteresowania, jak i dla
osoby, ktora faktycznie oferte przeczytata,
wykonata telefon i zarezerwowata pakiet.
Innym przyktadem moze by¢ oferta kon-
ferencyjna odrzucona przez jednego uzyt-
kownika, podczas gdy drugi poswiecit jej
sporo uwagi, pobrat jg w formacie PDF,

Wykres obrazujacy wprowadzenie realnego
wspotczynnika odrzucen opartego na czasie
(dzierh wdrozenia zostat oznaczony kolorem
czerwonym)
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wspotczynnik odrzucen dla witryny hote-
lu zawiera sie zazwyczaj w przedziale od
20 do 40 proc., o tyle np. wspotczynnik
odrzucen dla strony z ofertg wakacyjnag
czy konferencyjng potrafi wynosi¢ nawet
80 proc. i nie jest niczym dziwnym.
Dlaczego tak sie dzieje?

Na stronie gféwnej hotelu nie mozna
zazwyczaj zdoby¢ zbyt wielu informagii.
Uzytkownik, dla kiérego stanowi ona stro-
ne wejscia, musi przejs¢ dalej, aby zapo-
znac sie z ofertami, wobec czego jego wizy-
ta zostanie zakwalifikowana jako nieodrzu-
cenie. | tutaj wysoki wspotczynnik odrzucen
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12 cze

-

19 cze 26 cze

po czym wydrukowat i przekazat osobie
decyzyjnej w firmie. Jesli nie mamy skon-
figurowanych zdarzen (a 90 proc. hoteli
nie ma), to w obydwu wypadkach wspot-
czynnik odrzucen dla uzytkownikow
bedzie réwny 100 proc. Dodatkowo na
jego warto$¢ wplywa takze konstrukcja
strony — na coraz popularniejszych ,.one-
pagerach”, czyli gdy wszystkie informa-
cje znajdujg sie na jednej podstronie bez
koniecznosci przetadowywania, wspot-
czynnik odrzucen bedzie bliski 100 proc.

Zasadnicze jest wobec tego jego pra-
widlowe mierzenie, w czym z pomoca

moze przyj$¢ realny wspotczynnik odrzu-
cen oparty na czasie spedzonym na stro-
nie. Za pomocg odpowiednio przygoto-
wanej funkcji mozna sprawdzi¢ np., czy
po 15 sekundach uzytkownik dalej jest
na stronie i czyta oferte. Jesli tak, zakwa-
lifikujemy jego wizyte jako wartosciowa.

Statystyczna miesieczna
liczba odwiedzin istniejg-
cego od lat hotelu wypo-
czynkowego majgcego
50-100 pokoi waha sie
w granicach od 10 tys. do
30 tys. sesji. W hotelu miej-
skim o podobnej wielkosci
jest to przewaznie od 7 tys.
do 20 tys. ses;ji

Takie rozwigzanie mozna szybko wpro-
wadzi¢ za pomocg Google Tag Managera
— jesli ma sig go zainstalowanego na stro-
nie, to pod linkiem https://goo.gl/PVwT1d
mozna znalez¢ w petni opisang procedu-
re implementacji realnego wspoétczynni-
ka odrzucen opartego na czasie.
Pamietajmy jednak, ze samo obnizenie
wspotczynnika odrzucen nic nie da, jesli
nie bedzie sie jednoczesnie analizowac
innych waznych metryk.

CZAS TRWANIA SESJI,

KTORY W PRAKTYCE NIM NIE JEST

Czas trwania sesji wedtug definicji to
catkowity czas wszystkich sesji podzielo-
ny przez ich liczbe. Ale to, co w definicji
jest proste, w rzeczywistosci jest trudne
do wyliczenia.

Google Analytics czas trwania sesji obli-
cza, odejmujgc od siebie tzw. znaczniki
czasu. W standardowej implementacii
narzedzia analitycznego czas trwania sesji
jest obliczany przy przejéciach miedzy
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Oferta wakacyjna

Strona kontaktowa

Wyjscie ze strony

W powyzszej sytuacii, gdy uzytkownik zamknie strong kontaktowg nawet po 20 minutach rozmowy telefonicznej z hotelem, $redni czas trwania sesiji

konkretnymi  stronami. Przyktadowo, jesli
sesja rozpocznie sig na ofercie konferencyj-
nej 0 godz. 10, a przejscie na strone kon-
taktowa nastgpi 0 godz. 10.05 i zamkniemy
ja po kolejnych 10 minutach, nasz czas trwa-
nia sesji bedzie wynosit pie¢ minut. Cos sig
wobec tego nie zgadza. Google Analytics
nie odnotowuje czasu spedzonego na ostat-
niej podstronie, bo nie potrafi okresli¢ czasu
zamkniecia przegladarki lub opuszczenia
strony. To sprawia, ze $redni czas trwania
sesji nie obejmuje czesto czasu spedzone-
go na najwazniejszej stronie w Sciezce wizy-
ty danego uzytkownika. Przyktadem proble-
mu zmierzenia czasu moze by¢ prowadze-
nie kampanii CPC (Cost Per Click) w Google
Adwords, gdzie oferta wakacyjna jest stro-
ng wejscia uzytkownika, a poniewaz znaj-
dujg sig na niej wszystkie niezbedne infor-
macje na etapie poszukiwania ofert przez
potencjalnego goscia, to stanowi nawet w 80
proc. przypadkow réwniez strone wyjscia
—natym etapie uzytkownik jg zamyka. Czas
trwania jego sesji bedzie wynosit zero
sekund, pomimo ze np. czytat oferte przez
pie¢ minut.

INTERAKCJE STAJA SIE PUNKTAMI

ODNIESIENIA

Na znacznik czasu majg jednak wptyw
interakcje. Jesli ma sie przygotowang

Oferta wakacyjna

10:00

bedzie wynosit tylko 5 minut

Google Analytics nie odno-
towuje czasu spedzonego
na ostatniej podstronie, bo
nie potrafi okresli¢ czasu
zamkniecia przegladarki
lub opuszczenia strony. To
sprawia, ze Sredni czas
trwania sesji nie obejmuje
czesto czasu spedzonego
na najwazniejszej stronie
w Sciezce wizyty danego
uzytkownika

obstuge zdarzen w instalacji Google
Analytics, np. $ledzenie obejrzen wideo,
wystania formularzy, klikniecia w dyna-
miczne elementy strony itp., to takie
zdarzenie bedzie interakcjg, a informacije
0 czasie dziatania zostang wystane do
narzedzia analitycznego. W takim wypad-
ku, jesli na ostatniej podstronie w sesji
zostanie np. wystany formularz po pieciu
minutach czytania, to czas od momentu
rozpoczecia ogladania strony do momen-

Wyjscie ze strony

?

W sytuaciji, gdy strong ladowania z kampanii CPC jest np. oferta wakacyjna, czas trwania sesji
bedzie réwny 0 sekund niezaleznie od faktycznego czasu poswigconego na czytanie oferty
— oczywiécie pod warunkiem, ze uzytkownik nie przejdzie dalej
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tu wystania formularza zostanie wystany
do Google Analytics. Interakcje stajg sie
punktami odniesienia, dzieki ktorym moze
zosta¢ wyliczony czas. lIstniejg takze
niestandardowe rozwigzania pozwalajg-
ce na mierzenie prawdziwego czasu
trwania sesji.

Tak samo jak wspotczynnik odrzucen,
czas trwania sesji moze prowadzi¢ do
btednych wnioskow. Moze réwniez ozna-
czac, ze uzytkownik diugo musiat szukac
potrzebnych informacji, np. z powodu
btednie wykonanej nawigaciji serwisu, co
skutkowato zagubieniem sie i kluczeniem
po stronie hotelu. Podobnie bedzie, jesli
uzytkownik zostanie wprowadzony w btad
na wejsciu.

Jesli hotel wyswietla sie np. na frazie
,sala konferencyjna Zakopane”, podczas
gdy jest w Warszawie, to uzytkownik
moze dowiedzie¢ sie o tym dopiero na
koncu, przy przejéciu na strone z lokali-
zacja — zdazy jednak wygenerowac
okreslony czas swojej sesji, ostatecznie
porzucajac zapewne strone. Jesli w ana-
lizie czas spedzony na stronie hotelu jest
duzg wartoscia, ale wspotczynnik kon-
wersiji jest niski, warto przyjrze¢ sie takiej
sytuacji blizej.

Narzedzie analityczne bez skonfiguro-
wanych celéw jest nic nie warte.
Prawidtowe analizy zapewnig odpowied-
nio ustawione mikrokonwersje oraz
sprzedaz z systemow rezerwaciji. Dlatego
kolejny artykut z tego cyklu poswiecony
bedzie ustawianiu mikro- i makrokonwer-
sji. Przyblizy on sprawdzone cele w bran-
zy hotelarskiej oraz przedstawi sposoby
ich samodzielnego wdrozenia.

Wojciech Sroka, wiasciciel agencji

Get In Web, specjalizujacej si¢ w obstudze
programéw Google Adwords i Google
Analytics dla branzy hotelarskiej,

autor bloga HotelAnalytics.pl
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