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Постановка проблеми. Сåðåäîâèщå ²íòåðíåò, ó 
òîìó ÷èñë³ б³зíåñ-ñåðåäîâèщå, ó ñó÷àñíèх óìîâàх 
ðîзâèâàєòüñÿ äèíàì³÷íèìè òåìïàìè. Цå ïîâ’ÿзàíî 
з ï³äâèщåííÿì ïðîïóñêíîї зäàòíîñò³ ²íòåðíåò-
з’єäíàííÿ, ðîзâèòêîì бåзäðîòîâèх ìåðåж, зб³ëü-
шåííÿì êîðèñòóâà÷³â ìîб³ëüíèх ïðèñòðîїâ òîщî. 
Êîíêóðåíòîñïðîìîжí³ñòü ï³äïðèєìñòâ, зîêðåìà 
ó ñфåð³ ïîñëóг, зàëåжèòü â³ä ïðèñóòíîñò³ їхí³х 
òîâàð³â ó Âñåñâ³òí³é ìåðåж³ òà ðîзóì³ííÿ ³äåé òà 
êîíöåïö³é ²íòåðíåò-ìàðêåòèíгó. Íèí³ â Уêðàїí³ 
ïîñòàє ïðîбëåìà âèâ÷åííÿ ²íòåðíåò-ñåðåäîâèщà 
òà óìîâ âåäåííÿ б³зíåñó â íüîìó, щî зóìîâëює 
ïîñò³éíó àêòóàëüí³ñòü äîñë³äжåíü ó ö³é ñфåð³.

Àналіз останніх досліджень і публікацій.  
Çðîñòàííÿ îбñÿг³â âèðîбíèöòâà òà ðåàë³зàö³ї 
ïîñëóг ÿê ó ñâ³ò³, òàê ³ â Уêðàїí³ зìóшóє бàгàòüîх 
ó÷åíèх ïðèä³ëÿòè óâàгó òåîðåòè÷íèì òà ïðàêòè÷-
íèì àñïåêòàì ðîзâèòêó öüîгî ðèíêó. Дîñë³äжåííю 
âíóòð³шíüîгî òà ì³жíàðîäíîгî ðèíêó ïîñëóг, 
зîêðåìà òîðг³âë³ òà ìàðêåòèíгó, ïðèñâÿ÷åíî ïðàö³ 
Ê. Àíòîíюê, Ò. Дàíèëюê, Ì. Âîäÿíèêà, Â. Çàé-
öåâà, Ю. Êîâàëåíêî, Î. Ìàðöèíêîâñüêîї, ². Пëà-
êèäè, ². Пîéòè, Ì. Сàгàéäàêà, À. Сòàðîñò³íîї, 
Â. Я÷ìåíüîâîї, Ф. Êîòëåðà, Ê. Лàâëîêà òà ³í. 

Âиділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. ²íòåðíåò з³гðàâ âåëè÷åзíó ðîëü ó 
фîðìóâàíí³ гëîбàëüíîгî ðèíêó, à ÷èñëåíí³ ð³зíî-
âèäè òà íîâ³ âëàñòèâîñò³ ³íñòðóìåíò³â ²íòåðíåò-ìàð-
êåòèíгó äàюòü зìîгó ï³äïðèєìñòâàì ñфåðè ïîñëóг 
âèâåñòè б³зíåñ íà íîâèé ð³âåíü. Íà жàëü, ó ïðàöÿх 
â³ò÷èзíÿíèх íàóêîâö³â íå âèñâ³òëююòüñÿ ïèòàííÿ 
фîðìóâàííÿ ²íòåðíåò-ìàðêåòèíгó ïîñëóг, òîìó öÿ 
ïðîбëåìàòèêà ïîòðåбóє îêðåìèх äîñë³äжåíü.

Мета статті ïîëÿгàє ó âèзíà÷åíí³ îñîбëèâîñ-
òåé ïîñëóгè ÿê òîâàðó, êëàñèф³êàö³ї íîâèх âèä³â 
ïîñëóг, щî з’ÿâèëèñÿ з ðîзâèòêîì ³íфîðìàö³éíî-
êîìóí³êàö³éíèх òåхíîëîг³é òà Âñåñâ³òíüîї ìåðåж³, 
à òàêîж âèзíà÷åíí³ ñóб’єêò³â ñó÷àñíîгî ²íòåðíåò-
ðèíêó ïîñëóг. 

Âиклад основного матеріалу дослідження. 
Сфåðà ïîñëóг – ñêëàäíèé ìåхàí³зì, â³ä ÿêîгî зàëå-
жèòü åêîíîì³÷íèé ðîзâèòîê êðàїí ñâ³òó. У ðîзâèíå-
íèх êðàїíàх ïîñëóгè зàéìàюòü бëèзüêî 70% ÂÂП.  
Гàëóз³ ö³єї ñфåðè âêëю÷àюòü òðàíñïîðò, хàð÷ó-
âàííÿ, òóðèзì, îñâ³òó, îхîðîíó зäîðîâ’ÿ, òåëå-
êîìóí³êàö³ї òà зâ'ÿзîê, êîíñàëòèíг òîщî. Îäíî-
÷àñíî з òðàäèö³éíèìè гàëóзÿìè ðèíêó ïîñëóг 
з’ÿâëÿюòüñÿ òà ðîзâèâàюòüñÿ íîâ³, ïîâ’ÿзàí³ з ðîз-
âèòêîì òåëåêîìóí³êàö³éíèх ìåðåж, бàíê³âñüêîї 

ñфåðè, ïîë³òè÷íèìè ðåфîðìàìè, ³íфîðìàòèзàö³єю 
òà гëîбàë³зàö³єю. 

У ðåзóëüòàò³ âäîñêîíàëåííÿ ïðîöåñó ³íфîð-
ìàòèзàö³ї òîâàðîâèðîбíèêè îòðèìóюòü бåзë³÷ 
ïåðåâàг, ñåðåä ÿêèх: б³ëüш ÿê³ñíå òà åфåêòèâíå 
âèêîðèñòàííÿ îñíîâíèх âèðîбíè÷èх фîíä³â, ï³ä-
âèщåííÿ ð³âíÿ ïðèéíÿòèх óïðàâë³íñüêèх ð³шåíü, 
зðîñòàííÿ åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âèðîбíèöòâà 
ó ö³ëîìó. Ââàжàєìî, щî з åêîíîì³÷íîгî ïîгëÿäó 
ïîñëóгà – öå íåâ³ä÷óòíà òà íåìàòåð³àëüíà ö³íí³ñíà 
àêö³ÿ àбî ä³ÿëüí³ñòü, ñïðÿìîâàíà íà зàäîâîëåííÿ 
îñîбèñòèх, êîëåêòèâíèх àбî ñóñï³ëüíèх ïîòðåб, 
âàðò³ñòü ÿêîї ñòâîðюєòüñÿ зà ó÷àñòю ïîêóïöÿ.

Уâàгè зàñëóгîâóюòü äîðîбêè â³ò÷èзíÿíèх ó÷å-
íèх щîäî êëàñèф³êàö³ї ïîñëóг. Â. Я÷ìåíüîâà òà 
Л. Êàëü÷åíêî êëàñèф³êóюòü ïîñëóгè зàëåжíî â³ä 
зàäîâîëåííÿ ïîòðåб òà бàжàíü ëюäèíè òà âèä³ëÿ-
юòü ïîñëóгè зà фóíêö³îíàëüíèì ïðèзíà÷åííÿì, 
зà зì³ñòîì, зà ñòóïåíåì íåîбх³äíîñò³, зà фîðìîю 
âëàñíîñò³, зà ð³âíåì äîñòóïó òà зà хàðàêòåðîì ñïî-
жèâàííÿ [1, ñ. 46]. Ê. Àíòîíюê ðîзгëÿäàє êëàñè-
ф³êàö³ю ïîñëóг ³з ïîгëÿäó ì³жíàðîäíîї òîðг³âë³ 
ïîñëóгàìè òà íàäàє âëàñíó ñèñòåìàòèзîâàíó êëà-
ñèф³êàö³ю зà â³ñüìîìà êðèòåð³ÿìè: зà гàëóзåâèìè 
íàïðÿìêàìè, зà хàðàêòåðîì ñïðÿìóâàííÿ, зà íàö³-
îíàëüíèìè îзíàêàìè, зà зâ’ÿзêîì ³з òîðг³âëåю òà 
ðóхîì êàï³òàë³â, зà ïîâ’ÿзàí³ñòю з âèðîбíè÷èìè 
÷èííèêàìè, зà ïðèðîäîю ä³é ïîñëóг, зà хàðàê-
òåðîì ïåðåì³щåííÿ âèðîбíèêà ³ ñïîжèâà÷à, зà 
зàêîíí³ñòю ïîñëóгè [2, ñ. 47]. 

Â. Çàéöåâ ó ðàìêàх äîñë³äжåííÿ ñâ³òîâîгî 
ðèíêó ïîñëóг óзàгàëüíює ï³äхîäè äî êëàñèф³êà-
ö³ї ïîñëóг òà ïîä³ëÿє їх íà зàгàëüí³ êëàñèф³êà-
ö³ї, â ÿêèх ïîñëóгè îб’єäíàí³ зà ñïîð³äíåí³ñòю 
âèä³â åêîíîì³÷íîї ä³ÿëüíîñò³, òà íà ñïåö³àë³зîâàí³ 
êëàñèф³êàö³ї, ñïðÿìîâàí³ íà êîíêðåòí³ зàâäàííÿ 
зîâí³шíüîї òîðг³âë³ [3, ñ. 59]. Í. ²ëëÿшåíêî íàâî-
äèòü óзàгàëüíåíó êëàñèф³êàö³ю ïîñëóг ó ñфåð³ 
ìàðêåòèíгó òà ïðîïîíóє êëàñèф³êóâàòè ïîñëóгè 
зà îñíîâíèìè ÷îòèðìà îзíàêàìè: зà ð³âíåì â³ä-
÷óòíîñò³, зà ñòóïåíåì ïðèñóòíîñò³ ëюäñüêîгî ÷èí-
íèêà, зà ñфåðîю òà хàðàêòåðîì зàñòîñóâàííÿ òà зà 
ñòóïåíåì ïîєäíàííÿ з òîâàðîì [4, ñ. 80]. Уâàжà-
єìî öю êëàñèф³êàö³ю âäàëîю, àëå зàóâàжèìî, щî 
â í³é є êîìïîíåíò äèñêóñ³ї, îñê³ëüêè äåÿê³ âèäè 
ïîñëóг, íàïðèêëàä êîíñàëòèíг, âîëîä³юòü óñ³ìà 
÷îòèðìà êëàñèф³êàö³éíèìè хàðàêòåðèñòèêàìè.

Ç ïîÿâîю ²íòåðíåòó òà ðîзâèòêîì öèфðîâîї åêî-
íîì³êè ðèíîê ïîñëóг ï³ääàєòüñÿ ïðîöåñàì гëîбàë³-
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зàö³ї òà ïåðåñòàє ³ñíóâàòè â ìåжàх îêðåìî âзÿòèх 
êðàїí: îêð³ì гåîгðàф³÷íèх, ïåðåñòàюòü â³ä³гðà-
âàòè ðîëü ÷àñîâ³ ìåж³. Яê зàзíà÷èëè Ð. Âåбåð òà 
Ì. Бóðð³, âñåñâ³òíüî ïðèзíàíà Гåíåðàëüíà óгîäà 
з òîðг³âë³ ïîñëóгàìè (GATS), щî ïî÷àëà ä³ÿòè â 
1991 ð., ïîñòóïîâî âòðà÷àє àêòóàëüí³ñòü, îñê³ëüêè 
íå ìîжå âðàхóâàòè гëîбàëüíó ðîëü Âñåñâ³òíüîї 
ìåðåж³, ÿêà òîä³ зíàхîäèëàñÿ ó зàðîäêîâîìó ñòàí³ 
³ ò³ëüêè-íî ïî÷èíàëà ðîзïîâñюäжóâàòèñÿ [5, ñ. 16].

Îðгàí³зàö³ÿ з òîðг³âë³ òà ðîзâèòêó UNCTAD 
ó ñòàòèñòè÷í³é зâ³òíîñò³, ïîâ’ÿзàíîї з òîðг³âëåю 
ïîñëóгàìè, âèä³ëÿє ÷îòèðè îñíîâí³ гðóïè ïîñëóг: 
òðàíñïîðòí³, òóðèñòè÷í³, ³íш³ ïîñëóгè òà ïîñëóгè, 
ïîâ’ÿзàí³ з òîâàðàìè [6]. Сë³ä óòî÷íèòè, щî êëàñè-
ф³êàö³ÿ ïîñëóг UNCTAD ðîзðîбëåíà зг³äíî з EBOPS 
2010 (êëàñèф³êàö³ю ïîñëóг ðîзшèðåíîгî бàëàíñó 
ïëàòåж³â) OECD – Îðгàí³зàö³ї åêîíîì³÷íîгî ñï³âðî-
б³òíèöòâà òà ðîзâèòêó), ÿêà, ñâîєю ÷åðгîю, âèä³ëÿє 
13 âèä³â ïîñëóг, ñåðåä ÿêèх: òðàíñïîðòí³; òóðèñ-
òè÷í³; ñòðàхîâ³; òåëåêîìóí³êàö³éí³; бóä³âåëüí³; 
ä³ëîâ³ (äîñë³äíèöüê³, êîíñàëòèíгîâ³, ìàðêåòèíгîâ³, 
юðèäè÷í³, бóхгàëòåðñüê³ òîщî); ф³íàíñîâ³; ïåðñî-
íàëüí³, êóëüòóðí³ òà ðåêðåàö³éí³; óðÿäîâ³, ïîñëóгè, 
ïîâ’ÿзàí³ з âèêîðèñòàííÿì ³íòåëåêòóàëüíîї âëàñ-
íîñò³; ïîñëóгè з ф³зè÷íèх ðåñóðñ³â, щî íàëåжàòü 
³íшèì; ïîñëóгè з òåхí³÷íîгî îбñëóгîâóâàííÿ òà 
ðåìîíòó; íåðîзïîä³ëåí³ ïîñëóгè (àóä³îâ³зóàëüíîгî 
îбì³íó, êóëüòóðíîгî îбì³íó òîщî).

Сâ³òîâà îðгàí³зàö³ÿ ³íòåëåêòóàëüíîї âëàñíîñò³ 
(WIPO) ñòâîðèëà ì³жíàðîäíèé êëàñèф³êàòîð 
òîâàð³â òà ïîñëóг äëÿ ðåєñòðàö³ї òîâàðíèх зíàê³â, 
ÿêèé бóëî ïðèéíÿòî â ðàìêàх Í³ööüêîї óгîäè [7]. 
Пåðшå âèäàííÿ ì³жíàðîäíîї êëàñèф³êàö³ї ïîñëóг 
Âñåñâ³òíüîї îðгàí³зàö³ї ³íòåëåêòóàëüíîї âëàñíîñò³ 
з’ÿâèëîñÿ â 1963 ð., îñòàííє, îäèíàäöÿòå, – ó 
2018 ð. Дâà ïåðш³ âèäàííÿ бóëè îïóбë³êîâàí³ 
фðàíöóзüêîю ìîâîю, ïî÷èíàю÷è з 1982 ð. äàí³ 
ïî÷àëè ïóбë³êóâàòèñÿ àíгë³éñüêîю. Êëàñèф³êà-
ö³ÿ ïîñëóг Сâ³òîâîї îðгàí³зàö³ї òîðг³âë³ (WTO), 
ïðèéíÿòà â 1991 ð., зàëèшàєòüñÿ íåзì³ííîю òà 
âêëю÷àє 12 êëàñ³â [8]. Дåðжàâíà ñëóжбà ñòàòèñ-
òèêè Уêðàїíè êëàñèф³êóє ïîñëóгè â³äïîâ³äíî äî 
Êëàñèф³êàö³ї âèä³â åêîíîì³÷íîї ä³ÿëüíîñò³ ДÊ 
009:2010 (ÊÂÅД), ÿê³ бóëî ðîзðîбëåíî íà îñíîâ³ 
NACE. ÊÂÅД âêëю÷àє 21 ñåêö³ю (99 ðîзä³ë³â),  
з ÿêèх 14 ñåêö³é êëàñèф³êóюòü ñфåðó ïîñëóг. 

Яê бóëî зàзíà÷åíî âèщå, з ïîÿâîю òà ðîзâèò-
êîì Âñåñâ³òíüîї ìåðåж³ òà ³íфîðìàö³éíî-êîìóí³-
êàö³éíèх òåхíîëîг³é з’ÿâèëèñÿ íîâ³ âèäè ïîñëóг, 
êëàñèф³êàö³ÿ ÿêèх зíàéшëà â³äîбðàжåííÿ â äîêó-
ìåíòàх Сâ³òîâîї îðгàí³зàö³ї ³íòåëåêòóàëüíîї âëàñ-
íîñò³ (WIPO). Çà äîïîìîгîю ïîð³âíÿííÿ îф³ö³é-
íèх äîêóìåíò³â Í³ööüêîї êëàñèф³êàö³ї 1992 òà 
2017 ðð. [7; 9] íàìè âèä³ëåíî òà êëàñèф³êîâàíî 
íîâ³ ïîñëóгè:

1. ²нформаційно-комунікаційні – ïîñëóгè, 
ïîâ’ÿзàí³ з ïîшóêîì, íàêîïè÷åííÿì, збåð³гàííÿì, 
ðîзïîä³ëîì, ïåðåäàâàííÿì, êîíâåðñ³єю, îбì³íîì, 
åëåêòðîííèì ìîí³òîðèíгîì, бåзïåêîю òà íàäàííÿì 
äîñòóïó äî ³íфîðìàö³ї зà äîïîìîгîю îíëàéí– òà 
îфëàéí-êîìóí³êàö³éíèх ìåðåж òà ñхîâèщ äàíèх.

2. Òехнічні та телекомунікаційні – ïîñëóгè, 
ïîâ’ÿзàí³ з³ ñòâîðåííÿì, àíàë³зîì, ïðîåêòóâàííÿì, 
ï³äêëю÷åííÿì, îðåíäîю, ìîí³òîðèíгîì, îбñëóгî-
âóâàííÿì, зàбåзïå÷åííÿì òà íàäàííÿì äîñòóïó äî 
гëîбàëüíèх êîìï’юòåðíèх ìåðåж òà àïàðàòíèì 
зàбåзïå÷åííÿ îб÷èñëюâàëüíèх ñèñòåì (Hardware).

3. Програмувальні – ïîñëóгè, ïîâ’ÿзàí³ ³з хìàð-
íèìè òåхíîëîг³ÿìè, à òàêîж ñòâîðåííÿì, óñòàíîâëåí-
íÿì, îбñëóгîâóâàííÿì, îíîâëåííÿì, äóбëюâàííÿì, 
îðåíäîю, зàхèñòîì òà бåзïåêîю ïðîгðàìíîгî зàбåзïå-
÷åííÿ â ³íфîðìàö³éíî-êîìóí³êàö³éíèх òåхíîëîг³ÿх.

4. Êонсалтингові – ïîñëóгè ó ñфåð³ êîíñàë-
òèíгó з êîìï’юòåðíèх, ³íфîðìàö³éíî-êîìóí³êà-
ö³éíèх òåхíîëîг³é, ïðîгðàìíîгî зàбåзïå÷åííÿ, ðîз-
ðîбëåííÿ òà ðîзâèòêó îбëàäíàííÿ, бåзïåêè äàíèх, 
²íòåðíåò-бåзïåêè, ²íòåðíåò-ìàðêåòèíгó òîщî.

5. Маркетингові – ïîñëóгè ó ñфåð³ ²íòåðíåò-
ìàðêåòèíгó: ðåêëàìà, ïîшóêîâà îïòèì³зàö³ÿ, 
ðîзðîбëåííÿ, ñòâîðåííÿ òà ï³äòðèìêà âåб-ñàéò³â, 
îïòèì³зàö³ÿ òðàф³êó, âåб-³íäåêñóâàííÿ, êîï³ðàé-
òèíг, ñïîíñîðñòâî òîщî.

6. Äілові – ïîñëóгè з óïðàâë³ííÿ òà àäì³í³ñòðó-
âàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â ó ìåðåж³ ²íòåðíåò: ïðîгðàì 
ëîÿëüíîñò³, зàìîâëåíü, фð³ëàíñó òîщî. 

Ç àíàë³зó зì³í, щî â³äбóëèñÿ â êëàñèф³êà-
ö³ї íîâèх âèä³â ïîñëóг, ìîжíà зðîбèòè âèñíî-
âîê, щî íàéб³ëüшà ê³ëüê³ñòü ïîñëóг з’ÿâèëàñÿ 
ó ñфåð³ ðåêëàìè òà б³зíåñ-àäì³í³ñòðóâàííÿ  
(êëàñ 35) – 20 íîâèх ïîñëóг, òåëåêîìóí³êàö³é 
(êëàñ 38) – 16 íîâèх ïîñëóг òà íàóêîâî-òåхíîëî-
г³÷íèх ïîñëóг (êëàñ 42).

У â³ò÷èзíÿí³é ñòàòèñòè÷í³é зâ³òíîñò³, зг³äíî ³з 
зàïðîïîíîâàíîю êëàñèф³êàö³єю, ìè âèä³ëèëè òàê³ 
âèäè ïîñëóг: 

інформаційно-комунікаційні та програму-
вальні послуги: êîìï’юòåðíå ïðîгðàìóâàííÿ òà 
íàäàííÿ ³íшèх ³íфîðìàö³éíèх ïîñëóг;

технічні та телекомунікаційні: òåëåêîìóí³êà-
ö³ї (åëåêòðîзâ’ÿзîê), ðåìîíò êîìï’юòåð³â òà îбëàä-
íàííÿ зâ’ÿзêó;

консалтингові: ä³ÿëüí³ñòü ó ñфåðàх ïðàâà, бóх-
гàëòåðñüêîгî îбë³êó, àðх³òåêòóðè òà ³íжèí³ðèíгó, 
òåхí³÷í³ âèïðîбóâàííÿ òà äîñë³äжåííÿ, êîíñóëü-
òóâàííÿ з ïèòàíü êåðóâàííÿ;

маркетингові: ðåêëàìíà ä³ÿëüí³ñòü ³ äîñë³ä-
жåííÿ êîí’юíêòóðè ðèíêó;

ділові: ä³ÿëüí³ñòü ó ñфåð³ àäì³í³ñòðàòèâíîгî òà 
äîïîì³жíîгî îбñëóгîâóâàííÿ.

Ìàðêåòèíг ïîñëóг, íà äóìêó Î. Êîìàð³ñò, – öå 
ñèñòåìà ìåòîä³â òà ïðîöåñ³â, ïîêëèêàíèх ñïðè-
ÿòè ïîòåíö³éíèì ñïîжèâà÷àì â îö³íö³ ïîñëóг, щî 
íàäàюòüñÿ, щî äàє зìîгó íàóêîâî îбґðóíòîâóâàòè 
ïðèéíÿòòÿ ð³шåíü ïðî âèðîбíèöòâî, збóò ³ ïðîñó-
âàííÿ ïîñëóг íà ðèíêó, àäåêâàòíî îö³íюâàòè ³ ïðî-
гíîзóâàòè ðèíêîâó ñèòóàö³ю, ðîзðîбëÿòè ñòðàòå-
г³ю é òàêòèêó êîíêóðåíòíîї бîðîòüбè [10, ñ. 182]. 
Ââàжàєìî, щî öå âèзíà÷åííÿ íå âðàхîâóє â³äíî-
ñèíè ì³ж ïðîäàâöÿìè òà ñïîжèâà÷àìè ïîñëóгè, ó 
öüîìó êîíòåêñò³ б³ëüш ïðèéíÿòíèì є òðàêòóâàííÿ 
êàòåгîð³ї «ìàðêåòèíг ïîñëóг» Í. ²ëëÿшåíêî, ÿêà 
ðîзóì³є ï³ä öèì ïîíÿòòÿì «êîìïëåêñ ä³é, ñïðÿ-
ìîâàíèх íà зàäîâîëåííÿ ïîòðåб òà зàïèò³â ñïîжè-
âà÷³â ó íåìàòåð³àëüíèх фîðìàх бëàгà – ïîñëóгàх 
шëÿхîì фîðìóâàííÿ åфåêòèâíèх âзàєìîâ³äíîñèí 
ì³ж ñïîжèâà÷àìè òà ï³äïðèєìñòâîì ³ óïðàâë³ííÿ 
íà öèх зàñàäàх ïðîöåñàìè âèðîбíèöòâà, збóòó òà 
ñïîжèâàííÿ ïîñëóг, щî зíàхîäÿòüñÿ â îäí³é ÷àñî-
â³é ïëîщèí³, з ìåòîю ìàêñèì³зàö³ї âëàñíèх ïðè-
бóòê³â» [4, c. 79]. 

Сïåöèф³÷í³ îñîбëèâîñò³ ìàðêåòèíгó ïîñëóг 
ïîâ’ÿзàí³ з хàðàêòåðèñòèêàìè ïîñëóг, ÿê³ â³äð³з-
íÿюòü їх â³ä òîâàð³â, öå:

1. íåâ³ä÷óòí³ñòü – îñîбëèâ³ñòü, ïîâ’ÿзàíà з òèì, 
щî ïîñëóгó íå ìîжíà ïîбà÷èòè, òîðêíóòèñÿ àбî 
â³ä÷óòè ïåðш í³ж êóïèòè;

2. íåâ³ää³ëüí³ñòü – ïîñëóгè âèðîбëÿюòüñÿ òà 
ñïîжèâàюòüñÿ îäíî÷àñíî;

3. âàð³àòèâí³ñòü – îñîбëèâ³ñòü, ïîâ’ÿзàíà з³ зì³-
íîю ÿêîñò³ ïîñëóгè зàëåжíî â³ä òîгî, хòî íàäàє 
ïîñëóгó òà хòî її ñïîжèâàє;

4. шâèäêîïëèíí³ñòü, àбî íåзäàòí³ñòü äî збåðå-
жåííÿ, щî є ïðîбëåìîю зà êîëèâàíü ïîïèòó íà 
ïîñëóгó;
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5. ñòðîêîâ³ñòü òà íåìîжëèâ³ñòü ïîâåðíåííÿ – 
îñîбëèâ³ñòü, ïîâ’ÿзàíà з òèì, щî êë³єíò îòðèìóє 
ïðàâî íà ïîñëóгó ëèшå ïðîòÿгîì ïåâíîгî ÷àñó;

6. ñóì³ñíå ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³ – ïîñëóгà ñòâî-
ðюєòüñÿ зà ó÷àñòю òà ³з âíåñêîì ñïîжèâà÷à.

У ïðîöåñ³ äîñë³äжåííÿ âèä³ëåíî ÷îòèðè гðóïè 
ï³äïðèєìñòâ – âèðîбíèê³â ñфåðè ïîñëóг, ÿê³ ³ñíó-
юòü ó Âñåñâ³òí³é ìåðåж³:

1. Êîìïàí³ї, бåзïîñåðåäíüî ïîâ’ÿзàí³ з ²íòåð-
íåò- òà IT-òåхíîëîг³ÿìè. Дî íèх íàëåжàòü: êîì-
ïàí³ї, щî ñïåö³àë³зóюòüñÿ íà ïðîäàж³ òîâàð³â òà 
ïîñëóг ÷åðåз ²íòåðíåò (Amazon, Google/Alphabet, 
Alibaba Group, Prom.ua, Genius Markering); êîì-
ïàí³ї, щî âîëîä³юòü ñîö³àëüíèìè ìåðåжàìè 
òà ñåðâ³ñàìè шâèäêîгî îбì³íó ñïîâ³щåííÿìè  
(Facebook Inc., Cold Brew Labs Inc., Mail.Ru Group, 
Telegram, Viber Media). 

2. Êîìïàí³ї, щî фóíêö³îíóюòü îфëàéí, àëå 
б³зíåñîâà ä³ÿëüí³ñòü ÿêèх ïîâ’ÿзàíà з ìåðåжåю, – 
ф³ðìè, ÿê³ ìàюòü îф³ñí³ ïðèì³щåííÿ, òîðгîâåëüí³ 
ìàéäàí÷èêè, òîðгîâ³ ïðèì³щåííÿ òîщî òà âåäóòü 
àêòèâíó ä³ÿëüí³ñòü ó ìåðåж³ ²íòåðíåò: ìàюòü âëàñí³ 
ñàéòè, зàðåєñòðîâàí³ íà òîðгîâåëüíèх ïîðòàëàх, 
ïðîäàюòü ïîñëóгè ÷åðåз ìåðåжó, ïðîñóâàюòü âëàñ-
íèé бðåíä, êîðèñòóюòüñÿ ïîñëóгàìè àгåíö³é ²íòåð-
íåò-ìàðêåòèíгó òîщî, íàïðèêëàä Agroconsult.ua,  
2deloitte.com, Comfy.ua, Eldorado.ua òà ³í.

3. Ф³зè÷í³ îñîбè àбî ³íäèâ³äóàëüí³ ï³äïðèєìö³, 
êîìåðö³éíà ä³ÿëüí³ñòü ÿêèх ïîâ’ÿзàíà з ìåðåжåю 
²íòåðíåò: фð³ëàíñåðè, ³íäèâ³äóàëüí³ êîíñóëü-
òàíòè, б³зíåñ-ïîñåðåäíèêè, ÿê³ ìàюòü âëàñíèé 
ñàéò, ñòîð³íêó â ñîö³àëüí³é ìåðåж³, àâòîðñüêèé 
бëîг, êàíàë íà YouTube òîщî. 

4. Êîìïàí³ї àбî îñîбè, ä³ÿëüí³ñòü àбî ÷àñòêîâà 
ä³ÿëüí³ñòü ÿêèх ó Ìåðåж³ є óìîâíî êîìåðö³éíîю. 
Ц³ ñóб’єêòè ñïåö³àë³зóюòüñÿ íà íàäàíí³ бåзêîшòîâ-
íèх àбî óìîâíî бåзêîшòîâíèх ïîñëóг ó Ìåðåж³, 
àëå îñíîâíîю їх ìåòîю є зàëó÷åííÿ êë³єíò³â íà ñòî-
ð³íêó, зб³ëüшåííÿ òðàф³êó äëÿ ïîäàëüшîгî îòðè-
ìàííÿ ïðèбóòê³â â³ä ïðîäàжó ðåêëàìíèх ì³ñöü 
òîщî. Пðèêëàäîì öüîгî êëàñó ìîжíà ââàжàòè:

– ñòîð³íêè ïóбë³÷íèх îñ³б, ÿê³ ìàюòü âåëè-
÷åзíó ê³ëüê³ñòü ï³äïèñíèê³â òà ìàюòü âïëèâ íà 
àóäèòîð³ю; 

– åêñïåðò³â, ÿê³ íàäàюòü бåзêîшòîâí³ ìàéñòåð-
êëàñè àбî êîíñóëüòàö³ї, щîб ï³зí³шå ïðîäàòè їх 
ïîâíó âåðñ³ю; 

– âåб-ñàéòè гðîìàäñüêèх àбî îñâ³òí³х îðгà-
í³зàö³é, ÿê³ ÷åðåз îñâ³òí³ ïðîåêòè òà ñïåö³àë³зî-
âàíó бåзêîшòîâíó ³íфîðìàö³ю ïîïóëÿðèзóюòü 
âëàñí³ бðåíäè: Coursera_ Unistudy, «Prometheus»,  
«ÂУÌ îíëàéí» òà ³í.;

– âåб-ñàéòè êîíñàëòèíгîâèх êîìïàí³é àбî ñïå-
ö³àë³зîâàíèх êîìïàí³é (MacCinsey Group, Statista, 
UHBDP), ÿê³ íàäàюòü ó ïóбë³÷íèé äîñòóï «зàñòà-
ð³ëó» ³íфîðìàö³ю: àíàë³òèêó òà ñòàòèñòèêó ìèíó-
ëèх ðîê³â, â³äåî ìàéñòåð-êëàñ³â, êîíñóëüòàö³ї зà 
FAQ (Frequently asked Questions) òîщî. 

Îбîâ’ÿзêîâèìè êîìåðö³éíèìè ñóб’єêòàìè 
²íòåðíåò-ðèíêó ïîñëóг ðàзîì ³з ïåðåðàхîâàíèìè, 
íà íàшó äóìêó, є òàêîж: 

– ï³äïðèєìñòâà – âèðîбíèêè êîìï’юòåðíîї 
òåхí³êè, ñìàðòфîí³â, ïðèñòðîїâ ïåðåäà÷³ äàíèх, 
ïðèñòðîїâ ðîзшèðåíîї ðåàëüíîñò³, ³гðîâèх ïðèñòà-
âîê òà êîíñîëåé òîщî;

– ï³äïðèєìñòâà – âèðîбíèêè ïðîгðàìíîгî 
зàбåзïå÷åííÿ, îïåðàö³éíèх ñèñòåì, ðîзðîбíèêè 
хìàðíèх òåхíîëîг³é, шòó÷íîгî ³íòåëåêòó, ðîзшè-
ðåíîї ðåàëüíîñò³ òîщî;

– ï³äïðèєìñòâà-ïðîâàéäåðè: хîñòèíг-ïðîâàé-
äåðè (HSP), ²íòåðíåò-ïðîâàéäåðè (ISP), ïðîâàé-
äåðè ïîñëóг ìîб³ëüíîї êîìåðö³ї (mCSP); 

– ï³äïðèєìñòâà digital-ìàðêåòèíгó (²íòåðíåò- 
ìàðêåòèíгó), ÿê³ зàéìàюòüñÿ ðîзðîбëåííÿì òà 
âïðîâàäжåííÿì ïðîäóêò³â, ìàðêåòèíгîâèìè 
äîñë³äжåííÿìè, збóòîì òà ïðîñóâàííÿì ïîñëóг ó 
ìåðåж³ ²íòåðíåò;

– ïëàòфîðìè äëÿ зä³éñíåííÿ åëåêòðîííèх ðîз-
ðàхóíê³â òà åëåêòðîíí³ ïëàò³жí³ ñèñòåìè, ÿê³ 
äàюòü зìîгó êîðèñòóâà÷àì ó âñüîìó ñâ³ò³ ðîзðà-
хîâóâàòèñÿ зà ïðèäбàí³ ïîñëóгè îíëàéí, ó ðåжèì³ 
ðåàëüíîгî ÷àñó. Íàéâ³äîì³шèìè ì³жíàðîäíèìè 
ïëàò³жíèìè ñèñòåìàìè ñüîгîäí³ є ApplePay, 
PalPay, Webmoney, Qiwi òà LiqPay â Уêðàїí³. 

Â³äì³ííîю хàðàêòåðèñòèêîю ìàðêåòèíгó 
ïîñëóг є òå, щî íà â³äì³íó â³ä ìàðêåòèíгó òîâàð³â 
ó êîìïëåêñ³ ìàðêåòèíгó ïîñëóг ñ³ì êîìïîíåíò³â, 
òàê зâàí³ 7Ð [10–12]. Îêð³ì êëàñè÷íèх êîìïîíåí-
ò³â ìàðêåòèíгó-ì³êñ (4Ð), âîíè âêëю÷àюòü äîäàò-
êîâ³ åëåìåíòè: People, Process, Phisycal evidence.

Уâàжàєìî, щî îñîбëèâîñò³ ²íòåðíåò-ìàðêå-
òèíгó ïîñëóг äîö³ëüíî ðîзгëÿäàòè з ïîзèö³ї êîì-
ïëåêñó ìàðêåòèíгó 7Ð.

1. Product. Îñê³ëüêè âñ³ òîâàðè â ìåðåж³ ïðåä-
ñòàâëåí³ ó öèфðîâîìó àбî åëåêòðîííîìó âèгëÿä³, 
ïîñëóгà – íå âèíÿòîê. Êëю÷îâèì зàâäàííÿì ìàð-
êåòîëîгà є ïðàâèëüíå ïîзèö³îíóâàííÿ ïîñëóгè òà 
зàïóñê ³íфîðìàö³ї â ²íòåðíåò ó öèфðîâîìó âèгëÿä³: 
êàðòèíêà, òåêñò-îïèñ, ³íфîгðàф³êà òîщî. Уïàêîâ-
êîю òîâàðó ó öüîìó ðàз³ ñëóгóâàòèìóòü ñàéò àбî 
ñòîð³íêà, ñòèñëèé îïèñ зà ïîзèö³îíóâàííÿì òà â³ä-
гóêè êîðèñòóâà÷³â.

2. Price. Ц³íà íà ïîñëóгó âñòàíîâëюєòüñÿ â 
Ìåðåж³ òàê, ÿê ³ îфëàéí, â³äïîâ³äíî äî ïîïèòó òà 
з óðàхóâàííÿì ö³í êîíêóðåíò³â. Àëå ÿêщî âèðîб-
íèê ïîñëóгè ìàє ÿâí³ êîíêóðåíòí³ ïåðåâàгè (ñàéò 
àбî ñòîð³íêó â òîïîâèх ïîзèö³ÿх ïîшóêîâèх ñèñ-
òåì, ìàêñèìàëüíó ê³ëüê³ñòü ïîзèòèâíèх â³äгóê³â 
ñïîжèâà÷³â, ì³öíó ðåïóòàö³ю íà ðèíêó), ö³íó 
ìîжå бóòè зб³ëüшåíî. 

3. Place. У ìåðåж³ ²íòåðíåò ïåðåä ìàðêåòî-
ëîгîì ñòîїòü зàâäàííÿ âèбðàòè íàéб³ëüш âèг³ä-
íèé ñïîñ³б ðîзì³щåííÿ ³íфîðìàö³ї ïðî ïðîäóêò.  
Цå ìîжóòü бóòè âëàñíèé ñàéò êîìïàí³ї, îðåíäîâàíå 
ì³ñöå íà Â2Â ìàéäàí÷èêó (òàêîìó, ÿê Prom.ua), 
ñòîð³íêà â ñîö³àëüí³é ìåðåж³ Facebook, Instagram, 
LinkedIn, Pinterest, ñòâîðåííÿ ïóбë³÷íîгî àêàóíòó 
àбî êàíàëó â ìåññåíäжåðàх Viber ÷è Telegram.

4. Promotion. Â³äîìèé óêðàїíñüêèé ó÷åíèé 
Ì.À. Îêëàíäåð âèä³ëÿє ï’ÿòü ñêëàäîâèх åëå-
ìåíò³â êîìïëåêñó ìàðêåòèíгîâèх êîìóí³êàö³é 
[13, c. 364]: ²íòåðíåò-ðåêëàìà, ²íòåðíåò-PR, ²íòåð-
íåò-ñòèìóëюâàííÿ збóòó, òà â³ðòóàëüí³ ñï³ëüíîòè. 
С.Ì. ²ëëÿшåíêî îêð³ì òðàäèö³éíèх ñêëàäíèê³â 
êîìïëåêñó ìàðêåòèíгîâèх êîìóí³êàö³é (ðåêëàìè, 
зâ’ÿзê³â ³з гðîìàäñüê³ñòю, ïðÿìîгî ìàðêåòèíгó òà 
ñòèìóëюâàííÿ збóòó) âèä³ëÿє щå ïîбóäîâó ³íòåð-
àêòèâíèх ñï³âòîâàðèñòâ òà Virtual Marketing (ìàð-
êåòèíг ïë³òîê) [14, c. 69]. 

5. Phisycal evidence. Íà íàшó äóìêó, гîëîâíó 
ðîëü «îòî÷åííÿ» ïîñëóгè â ²íòåðíåò-ìàðêåòèíгó 
â³ä³гðàє â³зóàëüíå àбî àóäèàëüíå ñïðèéíÿòòÿ ñïî-
жèâà÷åì зîâí³шíüîгî ïðîÿâëåííÿ «óïàêîâêè» 
ïîñëóгè. Êîëüîðîâå ð³шåííÿ ñàéòó, éîгî юзàб³ë³ò³, 
äðóжí³ñòü ³íòåðфåéñó, íàïîâíåí³ñòü, óðàхóâàííÿ 
ïîбàжàíü ñïîжèâà÷³â, ÿê³ñòü åìåéë-ðîзñèëêè, 
ö³íí³ñòü ³íфîðìàö³ї, íàÿâí³ñòü äîäàòêîâèх ìîжëè-
âîñòåé: ÷àò-бîò³â, êîшèê³â зàìîâëåíü, êàëüêóëÿ-
òîð³â âàðòîñò³ ïîñëóгè, шâèäê³ñòü ðåàгóâàííÿ íà 
зàìîâëåííÿ, зðó÷íèé ³íòåðàêòèâ.

6. Process. Дî öüîгî åëåìåíòà êîìïëåêñó ²íòåðíåò-
ìàðêåòèíгó ïîñëóг ìè âêëю÷àєìî: ñòâîðåííÿ ñàéò³â; 
ìàðêåòèíгîâ³ äîñë³äжåííÿ êîíêóðåíò³â, ö³ëüîâîї 
àóäèòîð³ї, зàïèò³â ñïîжèâà÷³â; âèêîðèñòàííÿ àâòî-
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ìàòèзîâàíèх ³íñòðóìåíò³â êåðóâàííÿ â³äíîñèí з³ 
ñïîжèâà÷àìè (CRM-ñèñòåìè); À/Â òåñòóâàííÿ òà 
îïòèì³зàö³ю ñòîð³íîê; âèêîðèñòàííÿ ìåòîäèêè ñòâî-
ðåííÿ ö³ëüîâèх ñòîð³íîê (landing pages); ñòâîðåííÿ 
âîðîíîê ïðîäàж³â; фîðìóâàííÿ ëîÿëüíîñò³ ïîêóï-
ö³â; íàëàгîäжåííÿ ïàðòíåðñüêèх ïðîгðàì – óñå òå, 
щî äîïîìàгàє ïîбóäóâàòè ÿê³ñíèé ïðîöåñ ïðîäàжó 
ïîñëóгè òà зâ’ÿзêó ³з ö³ëüîâîю àóäèòîð³єю.

7. People. Îñê³ëüêè ñïîжèâà÷àìè ïîñëóгè є 
ëюäè, â³ä êîíòàêòó «ëюäèíà – ëюäèíà» бóäå зàëå-
жàòè îñòàòî÷íå ð³шåííÿ ïðî êóï³âëю. Êâàë³ф³-
êàö³ÿ ïåðñîíàëó, â³äгóêè ðåàëüíèх ñïîжèâà÷³â, 
íàä³éí³ñòü ïîñåðåäíèê³â, ïîñò³éí³ñòü êîíòàêòó 
³з ïðîäàâöåì, äîäàòêîâ³ êîíñóëüòàö³ї ÿê ï³ñëÿ-
ïðîäàжíèé ñåðâ³ñ ñòàíîâëÿòü îñíîâó óñï³шíèх 
ïðîäàж³â ïîñëóгè â Ìåðåж³. Гîëîâíå зàâäàííÿ 

ïåðñîíàëó êîìïàí³ї ñфåðè ïîñëóг – фîðìóâàííÿ 
ïîзèòèâíîгî ³ì³äжó êîìïàí³ї òà її ïðîäóêòó.

Âисновки. Пîñëóгà – öå ö³íí³ñíà àêö³ÿ àбî 
ä³ÿëüí³ñòü, ñïðÿìîâàíà íà зàäîâîëåííÿ îñîбèñ-
òèх, êîëåêòèâíèх àбî ñóñï³ëüíèх ïîòðåб, âàðò³ñòü 
ÿêîї ñòâîðюєòüñÿ зà ó÷àñòю ïîêóïöÿ. Пîñëóгà ÿê 
òîâàð ìàє íèзêó ñïåöèф³÷íèх îñîбëèâîñòåé: íåâ³ä-
÷óòí³ñòü, íåâ³ää³ëüí³ñòü, âàð³àòèâí³ñòü, íåзäàò-
í³ñòü äî збåðåжåííÿ, ñòðîêîâ³ñòü òà íåìîжëèâ³ñòü 
ïîâåðíåííÿ, ñóì³ñíå ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³. Ç ïîÿâîю 
òà ðîзâèòêîì ìåðåж³ ²íòåðíåò з’ÿâèëèñÿ íîâ³ âèäè 
ïîñëóг òà ï³äïðèєìñòâ, ÿê³ є ñóб’єêòàìè ²íòåðíåò-
ðèíêó ïîñëóг. Пîäàëüш³ äîñë³äжåííÿ ïëàíóєòüñÿ 
ïðèñâÿòèòè ìàðêåòèíгó ïîñëóг ó ìåðåж³ ²íòåðíåò 
òà ³íñòðóìåíòàì ²íòåðíåò-ìàðêåòèíгó äëÿ ï³äïðè-
єìñòâ ñфåðè ïîñëóг.
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Ðезюме 
Сòàòüÿ ïîñâÿщåíà èññëåäîâàíèю îñîбåííîñòåé ðàзâèòèÿ Иíòåðíåò-ìàðêåòèíгà óñëóг. Îïðåäåëåíà эêî-
íîìè÷åñêàÿ ñóщíîñòü êàòåгîðèè «óñëóгà». Пðîàíàëèзèðîâàíы ñîâðåìåííыå ïîäхîäы ê êëàññèфèêàöèè 
óñëóг. Пðåäñòàâëåíî àâòîðñêîå âèäåíèå êëàññèфèêàöèè óñëóг â óñëîâèÿх ðàзâèòèÿ ñåòè Иíòåðíåò è êëàñ-
ñèфèêàöèю ïðåäïðèÿòèé – ñóбъåêòîâ Иíòåðíåò-ðыíêà óñëóг. Иññëåäîâàíà êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíгà 7Ð â 
Иíòåðíåò-ìàðêåòèíгå óñëóг.
Êлючевые слова: Иíòåðíåò-ìàðêåòèíг, óñëóгà, êëàññèфèêàöèÿ óñëóг, Иíòåðíåò-ðыíîê óñëóг, ñóбъåêòы 
Иíòåðíåò-ðыíêà óñëóг, êîìïëåêñ ìàðêåòèíгà â ñфåðå óñëóг, 7Ð.
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FEATURES OF DEVELOPMENT OF INTERNET-MARKETING OF SERVICES

Summary 
The article is devoted to the study of the features of the development of Internet marketing of services.  
The economic essence of the category "service" is determined. The modern approaches to classification of 
services are analyzed. Provided the author's vision of the classification of services in the conditions of Inter-
net development and classification of enterprises-subjects of the Internet market of services. Explored the 
concept of marketing 7P in e-marketing of services/
Key words: Internet marketing, service, classification of services, e-market of services, subjects of the e-mar-
ket of services, marketing-mix of services, 7P.


