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Ðîзãëÿíóòî îñíîâí³ òåíäåíö³ї, ÿê³ âèзíà÷àюòü âàãîìó ðîëü êîìóí³êàö³é îíëàéí-ìàðêåòèíãó äëÿ ðîзâèòêó 
ï³äïðèєìñòâ. Îбґðóíòîâàíî îñíîâí³ ñó÷àñí³ ³íñòðóìåíòè ìàðêåòèíãîâèх êîìóí³êàö³é îíëàéí. Сфîêóñî-
âàíî óâàãó íà òîìó, щî ìàðêåòèíãîâà îíëàéí-êîìóí³êàö³ÿ ïîâèííà â³äîбðàæàòè ìîòèâàö³ю ï³äïðèєìñòâ 
íå ëèшå ïðîäàæó ïðîäóêö³ї, à é зàö³êàâëåííÿ ó äîâãîñòðîêîâèх âзàєìîâ³äíîñèíàх ³з êë³єíòàìè.
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²íòåðíåò, êîìóí³êàö³ї з êë³єíòàìè.

Постановка проблеми. Сüîãîäí³ âåëèêà ê³ëü-
ê³ñòü êîìïàí³é íå óÿâëÿюòü ñâîãî ³ñíóâàííÿ бåз 
ïðèñóòíîñò³ ³íфîðìàö³ї ïðî íèх â ³íòåðíåò-ñåðåä-
îâèщ³. Пðîòå ïðèñóòí³ñòü íå îзíà÷àє äîñÿãíåííÿ 
бàæàíîãî ð³âíÿ ïðîäàæó òîâàð³â ÷è ïîñëóã. 

Сó÷àñí³ ï³äхîäè òà шâèäê³ зì³íè, ÿê³ ïîòð³бíî 
âðàхîâóâàòè äëÿ åфåêòèâíîãî ä³àëîãó з êë³єíòàìè, 
âèìàãàюòü зàëó÷åííÿ êåð³âíèöòâà ï³äïðèєìñòâ 
äî бåзïåðåðâíîãî ïîòîêó ³íфîðìàö³ї щîäî òåíäåí-
ö³é ðîзâèòêó ìàðêåòèíãó, íàâ÷àííÿ ïåðñîíàëó òà 
шâèäêîãî ðåàãóâàííÿ íà зàïèòè êë³єíò³â. Îñîбëè-
âîãî зíà÷åííÿ òà àêòóàëüíîñò³ íàбóâàюòü ³íñòðó-
ìåíòè ñó÷àñíèх êîìóí³êàö³é îíëàéí-ìàðêåòèíãó.

Àналіз останніх досліджень та публікацій. 
Îäíèì ³з íàéб³ëüш î÷åâèäíèх ïîзèòèâíèх фàêòî-
ð³â ñïðèÿííÿ ðîзâèòêó êîìóí³êàö³ї ï³äïðèєìñòâ 
з ð³зíèìè àóäèòîð³ÿìè ñïîæèâà÷³â є зðîñòàííÿ 
³íòåðíåò-êîðèñòóâà÷³â. У 2017 ð. òîâàðîîб³ã ф³зè÷-
íèх òîâàð³â ³ ïîñëóã ó ñåêòîð³ e-commerce Уêðàїíè 
зð³ñ íà 30% ³ ñêëàâ 50 ìëðä. ãðí. У 2018 ð. òåìïè 
зðîñòàííÿ, зà ïðîãíîзàìè фàх³âö³â, збåðåæóòüñÿ ³ 
äîñÿãíóòü 65 ìëðä. ãðí. [1].

Ìàðêåòèíãîâ³ êîìóí³êàö³ї òà îñíîâí³ ïðîöåñè ðîз-
âèòêó äîñë³äæóâàëè òàê³ íàóêîâö³: ². Бëàíê, Ф. Êîò-
ëåð, Í. Сàâèöüêà, Я. Â³êòîð òà ³í. Сó÷àñí³ òåíäåíö³ї 
òàêîæ îïðàöüîâàí³ â ïóбë³êàö³ÿх Í. Êîñàð, Ò. Îêëàí-
äåðà, С. ²ëëÿшåíêà, Î. Ìíèх, Í. Чóхðàé òà ³í. [2].

Îäÿã òà âзóòòÿ, ïîбóòîâà òåхí³êà ³ êíèãè – öå 
íàéб³ëüш ïîïóëÿðí³ òîâàðè, ÿê³ êóïóюòü îíëàéí. 
Дî 2020 ð. ïðîãíîзóєòüñÿ ïîäâîєííÿ зàãàëüíîãî 
îбñÿãó ïðîäàæ³â ó ñâ³òîâ³é ³íòåðíåò-òîðã³âë³. У 
Єâðîïåéñüêîìó Сîюз³ íà îíëàéí-òîðã³âëю ïðè-
ïàäàє ïîíàä 15% óñüîãî ðîзäð³бíîãî ðèíêó â ñåã-
ìåíò³ B2C (зà äàíèìè Eurostat) [3].

Дîñë³äæåíèìè ñüîãîäí³ є ïåðåâàãè êóï³âë³ â 
²íòåðíåò³: шâèäê³ñòü ïðèäбàííÿ, ìîæëèâ³ñòü åêñ-
êëюзèâíîñò³ òîâàðó, шèðîêèé àñîðòèìåíò, ìîæ-
ëèâ³ñòü зàîщàäèòè, äåòàëüí³ îïèñè, â³äñóòí³ñòü 
íàâ’ÿзëèâèх êîíñóëüòàíò³â, щî íå зàëåæàòü â³ä 
ïîãîäè, ì³ñöÿ, ÷àñó äîбè, ìîæëèâ³ñòü îбðàííÿ 
зðó÷íîãî âàð³àíòó îïëàòè. Íîâ³ êîìïàí³ї, ðîзшè-
ðåííÿ ä³ю÷èх б³зíåñ³â òà í³âåëюâàííÿ êîðäîí³â 
òàêîæ ñïðèÿюòü êóï³âë³ â ²íòåðíåò³. Âîäíî÷àñ 
âèìîãè ñïîæèâà÷³â зðîñòàюòü.

Êîìóí³êàö³ї ãðàюòü âàãîìó ðîëü ó фîðìóâàíí³ 
ëîÿëüíîñò³. Âëó÷íî зàзíà÷åíî ó äîêóìåíò³ «Пðî-
ãðàìà ëîÿëüíîñò³ ÿê бàзèñ óïðàâë³ííÿ ïîâåä³íêîю 
êë³єíòà»: «Уïðàâë³ííÿ ґðóíòóєòüñÿ íà âèâ÷åíí³ 
ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷à ³ ðåàë³зóєòüñÿ ÷åðåз êîìóí³-
êàö³ї. Êîìóí³êàö³ї äàюòü íåîбх³äíèé åфåêò, êîëè 
âè зíàєòå, щî зàïðîïîíóâàòè, êîëè, ÿêèì êàíà-
ëîì, ³з ÿêîю ìîòèâàö³єю».

Âиділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Âåëèêà ê³ëüê³ñòü ñó÷àñíèх ³íñòðó-
ìåíò³â îíëàéí-ìàðêåòèíãó îзíà÷àє бàãàòî âèêëèê³â 

äëÿ ï³äïðèєìñòâ. Òåхí³÷íèé ñêëàäíèê ³ íàëàшòó-
âàííÿ, íà æàëü, íå зàâæäè ìîæóòü îзíà÷àòè óñï³х 
ó ïðîäàæàх. Чàñòî íå âèð³шåíèìè зàâäàííÿìè ó 
ñфåð³ ïðîäàæó ïðîäóêö³ї ÷åðåз ²íòåðíåò є фîðìó-
âàííÿ ìàðêåòèíãîâèх êîìóí³êàö³é, ÿê³ б ï³äâè-
щóâàëè ìîòèâàö³ю êóï³âë³ òà ñïðèÿëè ðîзâèòêó 
ïîзèòèâíèх â³äíîñèí.

Мета статті. У äîñë³äæåíí³ âèзíà÷èìî îñíîâí³ 
òðåíäè ìàðêåòèíãîâîї êîìóí³êàö³ї ï³äïðèєìñòâ ³з 
êë³єíòàìè, ÿê³ âïëèâàюòü íà ìàðêåòèíãîâó ä³ÿëü-
í³ñòü, òà îбґðóíòóєìî îñíîâí³ àñïåêòè êîìóí³êàö³ї 
îíëàéí-ìàðêåòèíãó, ÿê³ є åфåêòèâíèìè â ñó÷àñ-
íèх óìîâàх. 

Âиклад основного матеріалу дослідження. 
²íòåðíåò-ìàðêåòèíã – öå êîìïëåêñ зàхîä³â ³з ïðî-
ñóâàííÿ òà ïðîäàæó òîâàð³â ³ ïîñëóã íà ðèíêó зà 
äîïîìîãîю òåхíîëîã³é òà ìåòîä³â ìåðåæ³ ²íòåðíåò. 
Åëåêòðîííà òîðã³âëÿ ïîòðåбóє êîìïëåêñó зàêîíî-
äàâ÷èх ð³шåíü. Íà ðîзâèòîê òîðã³âë³ âïëèâàюòü 
ì³æíàðîäí³ êîìïàí³ї, хî÷à їхíÿ ä³ÿëüí³ñòü ìîæå 
зб³ëüшèòè êîíêóðåíö³ю. Àëå â äîâãîñòðîêîâ³é 
ïåðñïåêòèâ³ ö³ зì³íè ïîòð³бí³ é íåìèíó÷³. 

Îñíîâíèìè òðåíäàìè â îíëàéí-ìàðêåòèíãó, ÿê³ 
âïëèâàюòü íà ïðîäàæ ïðîäóêö³ї ï³äïðèєìñòâàìè, 
íàóêîâö³ òà åêñïåðòè ââàæàюòü:

– ðîзâèòîê ìàðêåòèíãîâèх ³íñòðóìåíò³â. Àìå-
ðèêàíñüêà Àñîö³àö³ÿ ïîäàє òàêó êëàñèф³êàö³ю 
ìàðêåòèíãîâèх ³íñòðóìåíò³â: ðåêëàìà, ñòèìóëю-
âàííÿ збóòó, ïåðñîíàëüíèé ïðîäàæ, зâ’ÿзêè з ãðî-
ìàäñüê³ñòю òà ïðÿìèé ìàðêåòèíã (âзàєìîзâ’ÿзêè 
з³ ñïîæèâà÷àìè). Êîìóí³êàö³ÿ îíëàéí-ìàðêå-
òèíãó – öå SEO (Search Engine Optimization), SMM 
(Social Media Marketing), ïîшóêîâèé ìàðêåòèíã 
SMO (Social media optimization), VSM (video search 
marketing), email-marketing, êîíòåêñòíà ðåêëàìà, 
бàíåðíà ðåêëàìà, event marketing, âèêîðèñòàííÿ 
ïðàéñ-àãðåãàòîð³â òà ³í. Бóäå ðîзâèâàòèñÿ ïðàê-
òèêà ãîëîñîâèх ïîâ³äîìëåíü íà ñàéòàх ³ ãîëîñîâå 
SEO [4]. Google-àëãîðèòìè бóäóòü òî÷í³шå ðîзï³з-
íàâàòè êîíòåêñò êîíòåíòó, òîìó âïëèâ êëю÷îâèх 
ñë³â зìåíшèòüñÿ [5];

– зàïðîâàäæåííÿ òà/àбî ðîзâèòîê CRM-ñèñ-
òåìè – бàзà äàíèх ïîêóïö³â òà/àбî äàí³ ïðî êë³-
єíò³â, ÿêó íåîбх³äíî àíàë³зóâàòè â÷àñíî, ÷àñîì 
зà êîðîòê³ òåðì³íè. Сüîãîäí³ íà ïðàêòèö³ ³ñíó-
юòü äóæå ð³зí³ âàð³àíòè îñâîєííÿ бàз: êîìïàí³ї, 
ÿê³ ìàюòü ñòàö³îíàðí³ ïðîãðàìè, щî ìàéæå íå 
êîðèñòóюòüñÿ êîíòàêòàìè êë³єíò³â â ö³ëîìó, ³ 
ÿê³ âèêîðèñòîâóюòü ñó÷àñí³ ³íòåðíåò-ñåðâ³ñè, ÿê³ 
îïðàöüîâóюòü êë³єíòñüê³ бàзè êîìïàí³ї. Âåëèê³ 
ì³æíàðîäí³ êîìïàí³ї ãîòîâ³ ñï³âïðàöюâàòè ì³æ 
ñîбîю ó ðàз³ зàö³êàâëåííÿ îбì³íó бàзàìè äàíèх. 
Ц³êàâà ñòàòèñòèêà щîäî ïîêóïîê äàє ï³äñòàâè 
ñòâåðäæóâàòè, щî íåäîïðàöüîâàí³ òåхí³÷í³ 
ïèòàííÿ òàêîæ ñòðèìóюòü ðîзâèòîê: зà äàíèìè 
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[6] ó ñâ³ò³ ìàéæå 40% êîðèñòóâà÷³â íå зàâåðшó-
юòü ïîêóïêó, ÿêщî íåîбх³äíî ïðîхîäèòè ðåєñòðà-
ö³ю àбî ïîâòîðюâàòè îïåðàö³ї, 97% ïîêóïîê ³з 
ìîб³ëüíîãî зàëèшàюòüñÿ íåîïëà÷åíèìè ÷åðåз 
íåзðó÷íèé ³íòåðфåéñ; 

– ï³äïðèєìñòâà äбàюòü ïðî зб³ëüшåííÿ ïðî-
äàæó òîâàð³â зà êîðäîíîì (ïðèхèëüíèê³â ïðî-
äóêö³ї óêðàїíñüêîãî âèðîбíèöòâà б³ëüшàє), àëå é 
óêðàїíö³ êóïóюòü ïðîäóêö³ю з-зà êîðäîíó (îñî-
бëèâî, êîëè ïðîäóêö³ÿ íå äîñòóïíà îфëàéí ÷è 
êîëè ê³ëüê³ñòü òî÷îê ïðîäàæó òà îбñëóãîâóâàííÿ 
îíëàéí ìåíш êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ (í³æ ³íîзåìí³ 
êîìïàí³ї, ÿê³ ïðîäàюòü àíàëîã³÷í³ òîâàðè));

– фîðìóâàííÿ ÿê³ñíèх фîòî (òàêîæ ó фîð-
ìàò³ 360) òà â³äåîêîíòåíòó. Êîìïàí³ÿ HubSpot 
ñòâåðäæóє, щî 48% îïèòàíèх íèìè ìàðêåòîëî-
ã³â îбîâ’ÿзêîâî бóäóòü âèêîðèñòîâóâàòè ðîëèêè 
â êîíòåíò-ìàðêåòèíãó â 2018 ð. [6]. Íàïðèêëàä, 
Facebook êðàщå â³äîбðàæàє â³äåî, ÿêщî âîíî бåз-
ïîñåðåäíüî зàâàíòàæåíå. Â³äåî ÷àñòî âæå ñòâîðю-
юòü ñêëàäí³ш³ (³з âèêîðèñòàííÿì AR ³ VR). Â³äåî 
ìàє бóòè ö³êàâèì, âàæëèâèé ðîзâèòîê âëàñíèх 
êàíàë³â, SEO, щîб Google â³äîбðàæàâ â³äåî ïåâíîї 
êîìïàí³ї зà êëю÷îâèìè ñëîâàìè. Ц³êàâèìè âàð³-
àíòàìè є ïðÿì³ òðàíñëÿö³ї (ñïîðòèâí³ êîìïàí³ї, 
êîìïàí³ї ïîñëóã ÷è òóðèñòè÷í³ êîìïàí³ї àêòèâíî 
ìîæóòü âèêîðèñòîâóâàòè òàêèé ñïîñ³б зàëó÷åííÿ 
÷èòà÷³â, ïîòåíö³éíèх êë³єíò³â). Пðîãíîзóєòüñÿ 
ðîзâèòîê ãðóïîâèх â³äåî÷àò³â. Êîìïàí³ÿ Facebook 
ãîòóєòüñÿ ìàñшòàбóâàòè «Spaces» ó 2018 ð. [7]. Êîì-
ïàí³ї, ÿê³ зàö³êàâëåí³ êîðèñòóâà÷àìè Instagram, 
ïîâèíí³ âèêîðèñòîâóâàòè ïîïóëÿðí³ â Instagram 
Stories. Уêðàїíñüêà àóäèòîð³ÿ ñîö³àëüíîї ìåðåæ³ 
Instagram ñêëàäàє 7,3 ìëí. êîðèñòóâà÷³â, à 
Facebook – бëèзüêî 11 ìëí. êîðèñòóâà÷³â (2,5 ìëí. 
³з ÿêèх є ³ êîðèñòóâà÷àìè Instagram) [4];

– PR-êîìóí³êàö³ÿ îзíà÷àє êîìóí³êàö³ю з ð³з-
íèìè êîíòàêòíèìè àóäèòîð³ÿìè òà êîìïëåêñíèé 
ï³äх³ä äî фîðìóâàííÿ êîìóí³êàö³ї (³ êîðïîðàòèâíîї, ³ 
ðåêëàìíîї â ö³ëîìó). Щîäî îð³єíòàö³ї íà Z-ïîêîë³ííÿ  
(ÿê³ ìàюòü 22 ðîêè ³ ìåíшå), òî ïîòð³бíî âðàхî-
âóâàòè âèêîðèñòàííÿ íèìè äëÿ êóï³âë³ ÷àñò³шå 
ñìàðòфîí³â; òðèâàëå òà ÷àñòå ïåðåбóâàííÿ ó ñîö³-
àëüíèх ìåðåæàх; íàäàííÿ ïåðåâàãè â³зóàëüí³é 
³íфîðìàö³ї òà â³äåî (Instagram òà Snapchat ïîïó-
ëÿðí³ш³, í³æ Facebook òà YouTube), à òàêîæ íàëà-
ãîäæóâàòè êîìóí³êàö³ю з бàòüêàìè ìîëîä³ [8].

Яêèì ÷èíîì ï³äïðèєìñòâàì äîñÿãàòè óñï³хó 
â êîìóí³êàö³ÿх, щîб ï³äòðèìóâàòè ö³ òðåíäè òà 
зä³éñíюâàòè ðåàëüí³ ïðîäàæ³ â äîâãîñòðîêîâ³é 
ïåðñïåêòèâ³, ÿê âïëèâàòè íà ïîâåä³íêó, àëå âòðè-
ìóâàòè ëîÿëüí³ñòü? Лîÿëüí³ñòü ìîæå ï³äâèщóâà-
òèñÿ зàâäÿêè ÿê³ñí³é äâîб³÷í³é âзàєìîä³ї, òîбòî 
êîëè âëó÷í³ ïîÿñíåííÿ, â÷àñí³ â³äïîâ³ä³, äîðå÷í³ 
â³äб³ðêè òà ö³êàâ³ ðåêëàìè äîïîìàãàюòü зåêîíî-
ìèòè ÷àñ òà ï³äâèщèòè äîâ³ðó äëÿ êóï³âë³ òîâàð³â 
ïåâíîãî ï³äïðèєìñòâà. 

²íòåðíåò-ìàðêåòèíã ìàє ïåâí³ îñîбëèâîñò³, 
ñó÷àñí³ ³íñòðóìåíòè, ÿê³ äîö³ëüíî âïðîâàäæóâàòè, 
âäîñêîíàëюâàòè. Пàðàäèãìè ïîñò³éíî äîïîâíю-
юòüñÿ íîâèìè äîñë³äæåííÿìè, íàïðèêëàä, ìàðêå-
òîëîã Ð. У³ëñîí ñфîðìóëюâàâ 5 зàêîí³â ²íòåðíåò-
ìàðêåòèíãó [9]:

1) зàêîí «òóïèêîâîї âóëèö³» хàðàêòåðèзóє òå, 
щî íîâîñòâîðåíà ä³ÿëüí³ñòü ñхîæà íà ìàãàзèí, 
ÿêèé ïðàöює ó íåïðîх³äí³é âóëèö³. Òîìó âàæ-
ëèâèì є âèх³ä íà öåíòðàëüíó ïëîщó äëÿ ãó÷íîãî 
ö³êàâîãî ïîâ³äîìëåííÿ ïðî б³зíåñ;

2) зàêîí «äàé òà ïðîäàé» îзíà÷àє òå, щî äëÿ 
зàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷³â íà ñàéò âàðòî зàïðîïîíó-
âàòè їì ïîñëóãó (ïåâíó ³íфîðìàö³ю) ÷è òîâàð бåз-
êîшòîâíî, à ï³зí³шå ïðîïîíóâàòè щîñü ³íшå;

3) зàêîí äîâ³ðè ïåðåäбà÷àє òå, щî ñïîæèâà÷ 
ïîâèíåí ï³äïðèєìñòâó äîâ³ðÿòè, òîìó íåîбх³äíî 
ïîäàâàòè äîñòîâ³ðí³ îñíîâí³ äàí³, ïîêàзóâàòè 
фîòîãðàф³ї;

4) зàêîí «ïðèòÿãàé òà ïðîшòîâхóé» â³äîбðàæàє 
íåîбх³äí³ñòü зàëó÷åííÿ ëюäåé äî ñàéòó ö³íîю, 
âàæëèâîю ³íфîðìàö³єю ³ ïîñò³éíèìè ïîâ³äîìëåí-
íÿìè ïðî íîâèíêè, íîâ³ ìîæëèâîñò³;

5) зàêîí í³ш³ îзíà÷àє òå, щî âåëèê³ б³зíåñ-
ñòðóêòóðè óæå îòðèìàëè ãðîш³ òà ðåïóòàö³ю ³ 
òîìó ïðàöююòü ³з âåëèêèìè ñåãìåíòàìè ñïîæè-
âà÷³â. Òîìó äëÿ íîâèх б³зíåñ³â ö³êàâî зíàхîäèòè 
â³ëüí³ àбî íå ïîâí³ñòю зàïîâíåí³ í³ш³ [9].

Îбґðóíòóєìî îñíîâí³ ðåêîìåíäàö³ї щîäî êîìó-
í³êàö³é îíëàéí-ìàðêåòèíãó ï³äïðèєìñòâ:

1) êåð³âíèêàì ï³äïðèєìñòâ âàðòî îбäóìàòè ³ 
ðîзðîбèòè ñòðàòåã³ю îíëàéí-ìàðêåòèíãó (äëÿ ÷îãî 
êîìïàí³ÿ ïðàöює, ÿêà îñíîâíà ìåòà, з ÿêèì ïðî-
äóêòîì, íà ÿêèх ðèíêàх, äëÿ ÿêèх êë³єíò³â òîщî); 
äåòàëüíî ³ ÿê³ñíî îïèñóâàòè ñâîю ö³ëüîâó àóäèòî-
ð³ю (хî÷à â ïðîöåñ³ ä³ÿëüíîñò³ ö³ хàðàêòåðèñòèêè 
ìîæóòü ìîäèф³êóâàòèñÿ, äîïîâíюâàòèñÿ, ïðîòå 
îñíîâà âàæëèâà äëÿ ïðàâèëüíîãî ñåãìåíòóâàííÿ 
òà ïîзèö³îíóâàííÿ êîìïàí³ї). 

Âàæëèâî âðàхîâóâàòè òîé фàêò, щî ïðîöåñ 
êóï³âë³ îíëàéí ÷àñîì шâèäêèé, ÷àñîì ìîæå бóòè 
äîñèòü äîâãèì, îñê³ëüêè ñïîæèâà÷ ñïî÷àòêó зíà-
хîäèòü êîíòåíò, àíàë³зóє éîãî, зâåðòàєòüñÿ äî 
³íшèх ìîæëèâèх ðåñóðñ³â, ïîð³âíює, ïðèñëóхà-
єòüñÿ äî äóìîê êîðèñòóâà÷³â, ïîâåðòàєòüñÿ íàзàä ³ 
êóïóє àбî êóïóє з ³íшîãî ñàéòó, ÿêèé ïðîäàє àíà-
ëîã³÷íèé òîâàð. 

Êð³ì òîãî, âàðòî ðîзóì³òè, щî íå ëèшå ³íфîð-
ìàö³ÿ â îíëàéí-ðåñóðñàх ìîæå âïëèâàòè íà âèб³ð 
ñïîæèâà÷à, à é ³íфîðìàö³ÿ îфëàéí: ñïîæèâà÷ 
îòðèìóє ðåêîìåíäàö³ї, â³äãóêè â îфëàéí;

2) åфåêòèâíî âèêîðèñòîâóâàòè ìåñåíäæåðè  
(â Уêðàїí³ б³ëüш ïîшèðåí³: Viber, Facebook 
Messenger, Telegram, ó ñâ³ò³ – Messenger, WhatsApp 
òà Kik). Êîìïàí³ї, ÿê³ хî÷óòü ðîзâèâàòèñÿ, ïîâè-
íí³ âêëàäàòè ðåñóðñè ³ ÷àñ ó êîìóí³êàö³ї зà äîïî-
ìîãîю ïîâ³äîìëåíü (íå ëèшå âèêîðèñòîâóâàòè ÷àò-
бîòè) òà ðåêëàìè;

3) âèêîðèñòîâóâàòè ñîö³àëüí³ ìåðåæ³ äëÿ ïðî-
äàæó òà åëåêòðîííó ïîшòó äëÿ ðîзñèëàíü – öå íåîб-
х³äí³ êàíàëè ä³ëîâîї êîìóí³êàö³ї (щîäíÿ â³äïðàâ-
ëÿєòüñÿ ïîíàä 215 ì³ëüÿðä³â åëåêòðîííèх ëèñò³â). 
Â2Â âæå àêòèâí³шå ïåðåхîäèòü â îíëàéí. Пðîñó-
âàííÿ ó ñîö³àëüíèх ìåðåæàх ïîòðåбóє íàâ÷àííÿ, 
ðîзñèëàííÿ ëèñò³â, à òàêîæ óðàхóâàííÿ ÷èñëåí-
íèх òåìàòè÷íèх фàêòîð³â äëÿ åфåêòèâíîñò³;

4) фîðìóâàòè ìóëüòèêàíàëüí³ ïðîäàæ³. Âåëèêà 
ê³ëüê³ñòü ï³äïðèєìñòâ ïðîïîíє îäíî÷àñíî é îíëàéí- 
³ îфëàéí-êàíàëè ïðîäàæó [6]. Îäíèì ³з ñó÷àñíèх 
ïîêàзíèê³â є êîåф³ö³єíò ROPO (Research Online, 
Purchase Offline – «âèâ÷åííÿ îíëàéí, ïîêóïêà 
îфëàéí»), ÿêèé â³äîбðàæàє ê³ëüê³ñòü â³äâ³äóâà÷³â 
ñàéòó ³íòåðíåò-ìàãàзèíó, ÿê³ íå зä³éñíèëè â íüîìó 
ïîêóïêó, îñê³ëüêè âèêîðèñòàëè òîðãîâèé ñàéò ëèшå 
ì³ñöåì âèâ÷åííÿ ³ âèбîðó òîâàð³â, ÷èòàííÿ â³äãóê³â 
ïðî íèх, à ïîò³ì êóïèëè òîâàð îфëàéí [4]. П³äïðè-
єìñòâà, ÿê³ âèêîðèñòîâóюòü îäíî÷àñíî îíëàéí òà 
îфëàéí-êàíàëè, зб³ëüшóюòüñÿ íà 9,5% ó ð³ê, à ò³, ÿê³ 
íå âèêîðèñòîâóюòü – ëèшå íà 3,4%. Âîäíî÷àñ ìóëü-
òèêàíàëüí³ êë³єíòè б³ëüш ëîÿëüí³ ³ íàäàюòü ïåðåâàãó 
зä³éñíåííю êóï³âë³ ð³зíèìè ñïîñîбàìè. Â³äïîâ³äíî 
äî äîñë³äæåííÿ Google, ëюäè íà 30% зàïàì’ÿòîâóюòü 
êîìïàí³ї, ÿê³ ïðàöююòü ³ îíëàéí, ³ îфëàéí [10];

5) ñòâîðюâàòè ïåðñîí³ф³êîâàí³ ïðîïîзèö³ї, 
âèêîðèñòîâóю÷è íàéб³ëüш бàæàí³ êàíàëè êîìóí³-
êàö³ї (direct-marketing) [11]. Ç îäíîãî бîêó, ëюäÿì 
ö³êàâî îòðèìóâàòè ïðîïîзèö³ю, ÿêà íàòåïåð àêòó-
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àëüíà, з ³íшîãî – ïîòð³бíî âäàëî ï³ä³бðàòè ³íñòðó-
ìåíòè îòðèìàííÿ äîäàòêîâîї ³íфîðìàö³ї, щîб öå 
íå âèêëèêàëî îбóðåííÿ ÷è зíåîхî÷åííÿ äî êîìóí³-
êàö³ї â ìàéбóòíüîìó. Íàäì³ðíå êîíòàêòóâàííÿ àбî 
ðîзïîâñюäæåííÿ ïåðñîíàëüíèх äàíèх, íà ÿêå êë³-
єíò íå äàâàâ зãîäè, ìîæå ìàòè íåãàòèâí³ íàñë³äêè. 
У ðàз³ ïåâíèх ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äæåíü âàðòî 
óòî÷íèòè зà êîíêðåòíèìè ïóíêòàìè òå, ÿê³ äàí³ 
ìîæíà âèêîðèñòîâóâàòè (³ ÷è ìîæíà âзàãàë³).

Âàæëèâà îð³єíòàö³ÿ íà åìîö³ї ñïîæèâà÷³â, фîð-
ìóâàííÿ êîíòàêò³â, ï³äâèщåíà óâàãà äî ïîâåä³íêè 
ñïîæèâà÷³â, ÿê³ бóäóòü ö³ííèìè ³ êîìïàí³ї, ³ ñïî-
æèâà÷àì. Òåхí³÷íî – öå ðîзâèòîê àâòîíàëàшòóâàííÿ 
ñàéò³â ³ ðåêëàìè íà êîæíîãî êë³єíòà [29]. Data-
driven marketing îзíà÷àє, щî êîìïàí³ÿ ìîæå шâèäêî 
ðåàãóâàòè íà äàí³, ÿê³ âîíà ïðîñë³äêîâóє, äóìàòè 
ïðî ðåàëüí³ ïîбàæàííÿ êë³єíò³â òà ïðîäîâæóâàòè 
ðåêëàìíó êàìïàí³ю, â³äïîâ³äíî âäîñêîíàëèâшè її [8].

Òàê, фîðìóâàííÿ äîâ³ðè бóäå â³äбóâàòèñÿ 
шâèäшèìè òåìïàìè. Ìîäåëü ïîâåä³íêè зì³íю-
єòüñÿ ï³ä âïëèâîì бàãàòüîх ñó÷àñíèх фàêòîð³â, ï³ä 
âïëèâîì íàñòðîю îòî÷åííÿ, òåхí³÷íèх ³íñòðóìåí-
ò³â, íîâèíîê òà ³í. Дëÿ êë³єíò³â ³íîзåìíîãî ðèíêó 
òàêîæ âàæëèâà ïåðñîíàë³зàö³ÿ (âðàхóâàííÿ ³íшîї 
êóëüòóðè, ïåâíîãî ñïðèéíÿòòÿ, ïîñò³éí³ âäîñêîíà-
ëåííÿ â³äïîâ³äíî äî ãåîãðàф³÷íèх, åêîíîì³÷íèх, 
ïîë³òè÷íèх òà ³íшèх îñîбëèâîñòåé). Àâòîð [11] 
ââàæàє â öüîìó ïðîöåñ³ âàæëèâèìè òàê³ òðè зàïè-
òàííÿ: щî êë³єíòè âæå зðîбèëè? щî êë³єíò ðîбèòü 
зàðàз? щî êë³єíò збèðàєòüñÿ ðîбèòè?

6) зàбåзïå÷óâàòè ïîзèòèâíèé äîñâ³ä ó ñïîæè-
âà÷³â (щî ìîæëèâî зàâäÿêè ÿê³ñíî ïðåäñòàâëåí³é 
³íфîðìàö³ї, äîñòîâ³ðíîñò³ äàíèх ïðî êîìïàí³ю òà 
òîâàð, ÿê³ñíèé ïðîäóêò, äîòðèìàííÿ âêàзàíèх òåð-
ì³í³â äîñòàâêè, ñåðâ³ñíîãî îбñëóãîâóâàííÿ, ÿêщî 
òàêå ïåðåäбà÷åíî). Êð³ì öèх ïóíêò³â, âàæëèâà 
òðàíñфîðìàö³ÿ ï³äхîä³â ³ äëÿ îíëàéí-òîðã³âë³, 
зîêðåìà îêðåì³ äîñë³äæåííÿ ïðî òå, щî âàæëèâî 
äëÿ ñïîæèâà÷³â ó ð³зí³ ïåð³îäè, íà ð³зíèх ñòàä³ÿх 
âзàєìîä³ї ³з êîìïàí³єю-ïðîäàâöåì. Ðîëü â³äãóê³â 
íàäàë³ ãðàє âàãîìó ðîëü: зà äîñë³äæåííÿìè [12], 
55% ïîêóïö³â óêàзàëè, щî â³äãóêè êë³єíò³â âïëè-
âàюòü íà їхí³ ð³шåííÿ щîäî ïîêóïêè. Ìàéæå 40% 
ëюäåé ó ìàãàзèíàх ÷èòàюòü îíëàéí îãëÿäè äî 
òîãî, ÿê êóïèòè òîâàð ÷è ïîñëóãó [12].

Êîìïàí³ÿì âàðòî îбäóìóâàòè òå, ÿê åфåêòèâíî 
ñï³âïðàöюâàòè з òàêèìè àêòèâàòîðàìè ïðîäàæó, 
ÿê³ ìîæíà зàïðîïîíóâàòè âèíàãîðîäè зà â³äãóêè. 
Ìàðêåòèíã âïëèâó бóäå äîñòàòíüî ïîшèðåíî âèêî-
ðèñòîâóâàòèñÿ ó 2018 ð. ð³зíèìè êîìïàí³ÿìè (Êîì-
ïàí³ї North Face, Hubspot ³ Rolex) [7]. Â óìîâàх 
êðèзîâèх ÿâèщ ëюäè îñîбëèâî хî÷óòü зìåíшèòè 
ðèзèêè ³ òîìó ÷àñòî êóïóюòü зíîâó, ÿêщî ïîïå-
ðåäí³ їхí³ êóï³âë³ бóëè ïîзèòèâíèìè. Ц³êàâî, 
щî Facebook зàïðîâàäèâ íîâå âèзíà÷åííÿ – äæå-
ðåëà ³íфîðìàö³ї, ÿê³ «âèêëèêàюòü äîâ³ðó». Òîбòî 
êîðèñòóâà÷³ ïîâèíí³ бóäóòü âèзíà÷àòè äæåðåëà, 
щî зàñëóãîâóюòü íà äîâ³ðó. Òàêîæ äëÿ ïîзèòèâíîї 
ðåïóòàö³ї âàæëèâà êîðïîðàòèâíà ñîö³àëüíà â³äïî-
â³äàëüí³ñòü (äàë³ – ÊСÂ), ÿêà ïåðåäбà÷àє, îêð³ì â³ä-
ïîâ³äàëüíîñò³ ïåðåä ñïîæèâà÷àìè, ïðàö³âíèêàìè, 
ïàðòíåðàìè, ïîзèòèâíó âзàєìîä³ю òà ïîñò³éíå ñï³ë-
êóâàííÿ ³з ñóñï³ëüñòâîì, ðåãóëÿðíó ó÷àñòü ó âèð³-
шåíí³ ð³зíîìàí³òíèх ñîö³àëüíèх ïðîбëåì;

7) âèêîðèñòîâóâàòè òàêèé ³íñòðóìåíò, ÿê 
âèïàäêîâà íàãîðîäà (äëÿ зб³ëüшåííÿ ïðîäàæ³â òà 
б³ëüшîãî îзíàéîìëåííÿ ïðî êîìïàí³ю), íàïðè-
êëàä, ïðîïîзèö³ÿ ê³ëüêîх òîâàð³â îäíî÷àñíî ÷è 
ïðîïîзèö³ÿ òîâàðó äëÿ ³íшîãî ÷ëåíà ñ³ì’ї; àêö³éí³ 
ïðîïîзèö³ї (з îбìåæåííÿì ÷àñó; ñàìå íà âèх³äí³ 
äí³; îòðèìàííÿ òîâàðó ïåðшèì ÷è «1+1»; íåäî-
ðîãèé ïîäàðóíîê; зб³ð бîíóñ³â ÷è бàë³â; зíèæêà, 

ÿêщî хòîñü зàðåєñòðóєòüñÿ зà ðåêîìåíäàö³єю; ñïå-
ö³àëüí³ ïðîïîзèö³ї ëèшå äëÿ ï³äïèñíèê³â; êîíêóðñ 
íà ³ñòîð³ю, ðîзïîâ³äü, â³äãóê; âñòàíîâëåííÿ àбî 
òèì÷àñîâå бåзêîшòîâíå îбñëóãîâóâàííÿ; ìàéñòåð-
êëàñ êîðèñòóâàííÿ ïðîäóêòîì; ïîäàðóíêè íà ïåâí³ 
ñâÿòà, ïîäàðóíêîâ³ ñåðòèф³êàòè [3];

8) фîðìóâàòè êâàë³ф³êîâàí³ êàäðè, ÿê³ б ïðà-
öюâàëè ó ìàðêåòèíãó, зäàòí³ äî íàâ÷àííÿ òà 
ïîñò³éíîãî ðîзâèòêó òà/àбî зä³éñíюâàòè àóòñîð-
ñèíã ïîñëóã. У 2017 ð. ÷àñòêà âàêàíñ³é â ³íòåðíåò-
ìàðêåòèíãó ñêëàëà 21% â³ä óñ³єї ê³ëüêîñò³ ïðîïî-
зèö³é ó ñфåð³ «Ìàðêåòèíã». ²íòåðíåò-ìàðêåòîëîã³â 
íàéб³ëüшå ïîòðåбóâàëè êîìïàí³ї, ÿê³ ñïåö³àë³зó-
юòüñÿ íà ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³ÿх (37%), зàñî-
бàх ìàñîâîї ³íфîðìàö³ї, ìàðêåòèíãó, ðåêëàì³ 
(19%), ðîзäð³бí³é òîðã³âë³ (12%), ïîñëóãàх äëÿ 
б³зíåñó (8%) òà íåхàð÷îâèх òîâàðàх íàðîäíîãî 
ñïîæèâàííÿ (5%). Б³ëüшå ïîëîâèíè ³íòåðíåò-ìàð-
êåòîëîã³â ìàюòü äîñâ³ä ðîбîòè б³ëüшå 6 ðîê³â [13]. 

Ìàðêåòèíãîâ³ äîñë³äæåííÿ îхîïëююòü âèÿâ-
ëåííÿ îñîбëèâîñòåé ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â; 
âèâ÷åííÿ ìîòèâàö³ї ïîâåä³íêè; âèâ÷åííÿ ïîãëÿ-
ä³â, ð³шåíü, ö³ííîñòåé ñïîæèâà÷³â; ïîшóê ³äåé 
щîäî ïðîñóâàííÿ òîâàðó; òåñòóâàííÿ òà ³í. ²íîä³ 
íåîбх³äí³ ³ííîâàö³éí³ òåхí³÷í³ ìîæëèâîñò³ àíàë³-
зóâàííÿ ³íфîðìàö³ї, òîìó êîìïàí³ÿì âàðòî зâåð-
òàòèñÿ äî àãåíö³é ³з ìàðêåòèíãó ÷è êîìïàí³é ³з 
ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äæåíü. Íàïðèêëàä, ì³æíà-
ðîäíà êîìïàí³ÿ TNS (https://tns-ua.com/) äîïîìà-
ãàє âèð³шóâàòè òàê³ зàâäàííÿ, ÿê «óòðèìàííÿ ñïî-
æèâà÷³â, ï³äâèщåííÿ ëîÿëüíîñò³ òà зàäîâîëåíîñò³; 
ðîзâèòîê â³äíîñèí ³з ñï³âðîб³òíèêàìè, óïðàâë³ííÿ 
бðåíäîì ðîбîòîäàâöÿ; óïðàâë³ííÿ ä³ëîâîю ðåïó-
òàö³єю; ï³äâèщåííÿ åфåêòèâíîñò³ âíóòð³шí³х 
ðîбî÷èх ïðîöåñ³â; зðîñòàííÿ ïîâòîðíèх ïðîäàæ³â 
зà ðàхóíîê óäîñêîíàëåííÿ äîñâ³äó âèêîðèñòàííÿ 
ïðîäóêòó/ïîñëóãè. Òàêîæ ïðîâîäèòü äîñë³äæåííÿ 
ó ñфåð³ digital «Connected Life»;

9) ³ííîâàö³éí³ ìåòîäè îïëàòè. Íåîбх³äíî âðàхîâó-
âàòè òå, щî ñåðåä ñïîæèâà÷³â ³ñíóє зðîñòàííÿ ïîïèòó 
íà íèх, хî÷à бàãàòî âëàñíèê³â ïðîâ³äíèх ³íòåð-
íåò-ìàãàзèí³â âèêîðèñòîâóюòü òðàäèö³éí³ ïëàò³æí³ 
³íñòðóìåíòè. Çðîñòàюòü âèìîãè äî òåхíîëîã³÷íîãî 
ñêëàäíèêà ³íòåðíåò-ìàãàзèí³â, бåзïåêè îñîбèñòèх ³ 
ïëàò³æíèх äàíèх ïîêóïö³â. Пðîòå ñüîãîäí³ äîñòàòíüî 
ö³êàâèх ð³шåíü, ÿê³ ï³äïðèєìñòâà îñâîююòü [3]. 

У СШÀ ³ Єâðîïåéñüêîìó Сîюз³ îïëà÷óюòü 
êàðòêîю ïðàêòè÷íî äî 100%, â Уêðàїí³ – 35%. 
Çб³ëüшóєòüñÿ îïëàòà ÷åðåз ñëóæбè Apple Pay òà 
Android Pay, òàêîæ íîâîю Alipay (êîíêóðóâàòè-
ìóòü ì³æ ñîбîю òàêîæ ïëàò³æí³ ñåðâ³ñè Naver Pay 
òà Samsung Pay П³âäåííîї Êîðåї, WeChat ó ÊÍÐ 
òà Swish ó Шâåö³ї) [8]. Íàïðèêëàä, Escrow-ñåðâ³ñ 
ïåðåäбà÷àє óìîâíå äåïîíóâàííÿ, îñê³ëüêè íà 
êàðòó ïðîäàâöÿ êîшòè íàäхîäÿòü ëèшå òîä³, êîëè 
ïîêóïåöü îòðèìàâ òîâàð òà ïåðåêîíàâñÿ â éîãî 
ÿêîñò³ ³ â³äïîâ³äíîñò³ (зà òàêèì ïðèíöèïîì ïðà-
öює ³ OLX Дîñòàâêà) [6]. Б³ëüшå 30% óñ³х îíëàéí-
òðàíзàêö³é зä³éñíююòüñÿ зà äîïîìîãîю ìîб³ëüíèх 
ïðèñòðîїâ (ó äåÿêèх âåëèêèх ³íòåðíåò-ìàãàзèíàх 
÷àñòêà m-commerce äîñÿãàє 60%), òîìó âàæëèâî 
äбàòè ïðî àäàïòèâí³ñòü ñàéò³â [3];

10) ï³äâèщóâàòè ÿê³ñòü ëîã³ñòèêè òà îбñëóãî-
âóâàííÿ ïîêóïö³â (зà êîðäîíîì öå ïèòàííÿ òàêîæ 
àêòóàëüíå, íàïðèêëàä, ³íòåðíåò-хîëäèíã Alibaba 
ïëàíóє âêëàäàòè âåëèê³ êîшòè ó ñфåðó ëîã³ñòèêè 
òà äîñòàâêè ïîñëóã ó â³ääàëåí³ ðåã³îíè). «Íîâà 
ïîшòà» òåïåð ïðîïîíóє ïîñëóãó Лîêàë Åêñïðåñ – 
öå äîñòàâêà â òîé æå äåíü, щî é â³äïðàâëåííÿ (ïîêè 
ëèшå â Êèєâ³, ïðîòå ïëàíóє зàïóñòèòè ó ³íшèх 
âåëèêèх ì³ñòàх); òàêîæ ïîшèðюєòüñÿ ä³äæèòàë³-
зàö³ÿ òà ìîæëèâ³ñòü îòðèìàòè бåзêîíòàêòíèé ñåð-
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â³ñ ó ïî÷òîìàòàх, зì³íèòè äàí³ â îñîбèñòèх êàб³íå-
òàх. Íîâèìè є ïî÷òîìàòè – àâòîìàòèзîâàí³ òî÷êè 
âèäàííÿ, â ÿêèх îïëà÷óєòüñÿ ïîñëóãà äîñòàâêè [3].

Âисновки. Ìîæëèâîñò³ êîìóí³êóâàòè ðîзшèðю-
юòüñÿ, àëå äëÿ бàãàòüîх ï³äïðèєìñòâ îäíî÷àñíî. 
Ò³ ï³äïðèєìñòâà, ÿê³ бóäóòü â÷àñíî зâåðòàòèñÿ ³з 
ö³êàâîю ³íфîðìàö³єю òà ÿê³ñíèìè òîâàðàìè äî 
ñïîæèâà÷³â, îñâîюâàòè òåхíîëîã³÷í³ íîâèíêè òà 
³í. зìîæóòü êîíêóðóâàòè îíëàéí. 

Â³äîìî, щî ìîòèâàö³ÿ – öå ïîòðåбà, ÿêà äîñÿ-
ãëà òàêîãî ð³âíÿ ³íòåíñèâíîñò³, щî ñïîíóêàє 
ëюäèíó ä³ÿòè â íàïðÿì³ її зàäîâîëåííÿ (öå ïåâí³ 
âíóòð³шí³ фàêòîðè, щî äåòåðì³íóюòü ïîâåä³íêó 
ëюäèíè). Пåðñïåêòèâàìè ïîäàëüшèх äîñë³äæåíü 
є âèâ÷åííÿ ìîòèâàö³ї êóï³âë³ îíëàéí ï³äïðèєìñòâ 
îêðåìîї ãàëóз³ òà ïîêàзíèê³â, ÿê³ â³äîбðàæàюòü 
åфåêòèâí³ñòü ³íñòðóìåíò³â êîìóí³êàö³ї îíëàéí-
ìàðêåòèíãó. 
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Ðезюме
Ðàññìîòðåíы îñíîâíыå òåíäåíöèè, êîòîðыå îïðåäåëÿюò âàæíóю ðîëü ìàðêåòèíãîâых îíëàéí-êîììóíè-
êàöèé äëÿ ðàзâèòèÿ ïðåäïðèÿòèé. Îбîñíîâàíы îñíîâíыå ñîâðåìåííыå èíñòðóìåíòы ìàðêåòèíãîâых êîì-
ìóíèêàöèé îíëàéí. Сфîêóñèðîâàíî âíèìàíèå íà òîì, ÷òî ìàðêåòèíãîâàÿ îíëàéí-êîììóíèêàöèÿ äîëæíà 
îòðàæàòü ìîòèâàöèю ïðåäïðèÿòèé íå òîëüêî ïðîäàæè ïðîäóêöèè, íî è èíòåðåñ â äîëãîñðî÷íых âзàèìî-
îòíîшåíèÿх ñ êëèåíòàìè.
Êлючевые слова: êîììóíèêàöèè îíëàéí-ìàðêåòèíãà, ðàзâèòèå êîììóíèêàöèé, îíëàéí-ìàðêåòèíã, ïðî-
äàæè ÷åðåз èíòåðíåò, êîììóíèêàöèè ñ êëèåíòàìè.
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ONLINE COMMUNICATION OF ENTERPRISES: TRENDS AND DIRECTIONS OF DEVELOPMENT

Summary
The main tendencies that determine the importance of online marketing communication for the development 
of enterprises are considered. The basic modern tools of online marketing communication are substantiated. 
The fact that online marketing communication should reflect not only the enterprises motivation of selling 
the products, but also the interest in long-term relationships with customers.
Key words: online marketing communication, development of marketing communications, online marketing, 
online sales, customer communication.


