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обгрунтовано актуальність дослідження інтернет-комунікацій та викладені їх деякі теоретичні та прак-
тичні аспекти. акцентовано увагу на тому, що інтернет-комунікації сьогодні є вагомою складовою мар-
кетингової стратегії організації. названі канали, через які можуть бути реалізовані маркетингові ін-
тернет-комунікації. Проведено аналіз типової структури онлайн-магазинів одягу. наведено практичні 
рекомендації, яких слід дотримуватися для посилення ефективності управління та успішного просування 
інтернет-магазинів. 
ключові слова: комунікація, інтернет-маркетинг, інтернет-комунікація, інтернет-магазин, управління, сайт.

Постановка проблеми. актуальність тема-
тики дослідження обумовлена сучасни-

ми тенденціями рекламного ринку, які пов'язані 
з швидким розвитком інформаційних технологій. 
Бурхливий розвиток електронної комерції зумо-
вив появу нового напряму в сучасній концепції 
комунікацій – інтернет-комунікації. зважаючи на 
глобальність значення інтернет-комунікацій в су-
часному світі виникає нагальна потреба досліджен-
ня їх особливості, інструментального направлення 
та типової структури задля посилення ефектив-
ності управління в діяльності інтернет магазину.

Ступінь наукового вивчення проблеми.  
класичні дослідження інформації та комунікації 
відображені в роботах р. хартлі, г. лассвелла, 
к. Шеннона, р. якобсона тощо. соціально-філо-
софські дослідження комунікації представлені 
в роботах таких вчених, як М. Бахтін, в. Шрамм, 
е. гуссерль, т. лукман, Ю. габермас, к. ясперс. 
дослідженням різних аспектів інтернет-кому-
нікації займаються такі вчені, як л. Шульгіна, 
с. іщук, Є. романенко (загальні питання інтер-
нет-комунікації), х. анн, г. Багієв, в. холмогоров 
і. успенский, Б. халліган, д. Шах (інтернет-мар-
кетинг), в. Байков, т. Басюк, М. василюк (техно-
логічні аспекти інтернет-комунікації), в. в. дік 
(електронна комерція), с. Барінова, М. Бергель-
сон, л. дубіна, с. зайцева (лінгвістичні особли-
вості інтернет-комунікації) тощо. тим не менше, 
особливості побудови інтернет-комунікації в роз-
різі збільшення ефективності діяльності підпри-
ємств досі залишаються малодослідженими. 

метою дослідження є вивчення теоретичних 
та практичних аспектів інтернет-комунікації як 
інструмента посилення ефективності адміністру-
вання інтернет-магазину. 

виклад основного матеріалу. комунікація яв-
ляє собою інформаційний обмін, який здійснюється 
у різних формах та за допомогою різних технологій. 
комунікація – це «соціально обумовлений процес 
передачі і сприйняття інформації в умовах міжосо-
бистісного і масового спілкування через канали з до-
помогою різних комунікативних засобів» [2, с. 17].

сьогодні комунікації із використанням сучас-
них ікт займають чималу долю загального обсягу 
комунікацій, що пояснюється рядом їх очевид-
них переваг: оперативністю, відносною простотою 
та незначною вартістю, масштабом охоплення ау-
диторії, різноманіттям каналів комунікації, а отже 
можливістю вибрати оптимальний спосіб спілку-
вання з кожною цільовою групою тощо. інтер-
нет-простір дозволяє реалізовувати комунікації, 
спрямовані на задоволення абсолютно різних по-
треб: інформаційний пошук та навчання; комерція  
[4; 6], розваги та відпочинок; державне управлін-
ня [1; 7]; ділові, банківські, маркетингові [6; 9; 10], 
побутові й особисті комунікації [5], виконання різ-
номанітних професійних обов’язків тощо.

інтернет об'єднав у собі управлінський ін-
терактивний характер комунікації, гіпермедій-
ну природу і можливість побудови індивідуаль-
ної взаємодії. глобальна комп’ютерна мережа 
є одночасно і новим середовищем спілкування, 
і ринком з десятками мільйонів потенційних клі-
єнтів. обсяги комерційного використання інтер-
нету постійно зростають, так само, як і постійно 
з’являються нові інструменти в області інтернет-
реклами, інтернет-комунікації та інтернет-Pr. 

інтернет-маркетинг сьогодні є складовою за-
гальної маркетингової стратегії багатьох організацій 
та підприємств, особливо, задіяних в сфері торгівлі. 
так, М.в. Макарова зазначає, що інтернет-марке-
тинг є однією з маркетингових технологій, яка реа-
лізується за допомогою комп’ютерних систем та ме-
реж [6, c. 173]. найбільш вигідним і перспективним 
напрямком інтернет-комунікації з комерційної точ-
ки зору є e-mailing: поштова розсилка, адресована 
як потенційним клієнтам, так і тим, хто вже купу-
вав товари інтернет-магазину раніше. основне зав-
дання маркетингових комунікацій полягає в забез-
печенні довгострокової по відношенню до компанії 
лояльності споживачів. у сучасній теорії маркетин-
гу, під лояльністю розуміється «схвальне ставлення 
до продуктів, послуг, сервісу, торговим маркам, ло-
готипу, зовнішнім виглядом, персоналу, місця про-
дажу тощо певної компанії» [3, с. 241].
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Маркетингові інтернет-комунікації можуть 
бути реалізовані через найрізноманітніші канали. 
комунікаційні інструменти, які використовують-
ся компаніями в практичній діяльності, можуть 
бути згруповані в чотири основні блоки: 

1. спільні програми співпраці з рекламними 
партнерами і агентствами по просуванню бізнесу 
(партнерські програми).

2. Безпосередній контакт зі споживачем через 
електронну пошту (e-mail-маркетинг).

3. кооперація з пошуковими системами і со-
ціальними мережами по просуванню продукту 
(реферальні партнери, searchengineoptimization).

4. комунікація з лояльною до бренду і компа-
нії аудиторією (прямий інтернет-маркетинг). 

Маркетингові комунікації в інтернеті можуть 
бути здійснені не тільки між компанією і потен-
ційним споживачем, а й через третю сторону, а 
саме через партнера компанії. Партнерами можуть 
виступати інші інтернет-магазини, інтернет-про-
екти, які збирають інформацію про ціни, асорти-
мент і акціях з різних компаній для подальшого 
розміщення на власному сайті, і навіть, наприклад, 
через ті онлайн ресурси, які не мають прямого від-
ношення до ринку одягу та аксесуарів [2; 6]. 

наведемо деякі рекомендації, яких слід до-
тримуватися для успішного просування інтер-
нет-магазину. 

одним з найважливіших параметрів роботи 
сайту є швидкість завантаження сторінок. оче-
видно, що відвідувач не захоче довго чекати за-
вантаження сайту. крім того, пошукові систем 
ідентифікують повільні сторінки і значно зни-
жують їх рейтинг, що обумовлює необхідність 
оптимізувати швидкість завантаження сторінок. 
Ще одна з найважливіших обов'язкових дій – 
це перевірка хостингу на безперебійний доступ. 
хостинг повинен бути доступний завжди, в про-
тилежному випадку пошукові сервіси заслужено 
опустять його у видачі, адже під час чергової пе-
ревірки бот просто не знайде сторінку для індек-
сації. важлива і лояльність користувачів, вони 
повинні завжди мати можливість зайти на сайт. 
сьогодні є кілька сервісів, що дозволяють про-
вести таку перевірку, серед них: uptimerobot.com 
і host-tracker.com.

у розвитку проекту все більшу роль відігра-
ють соціальні мережі (facebook, twitter, vk.com, 
google +). облікові записи та групи компанії в со-
цмережах допомагають створити живий контакт 
з цільовою аудиторією і організувати глибокий 
аналіз мінливих потреб клієнтів. кнопки соціаль-
них мереж ефективно пов'язують сайт з соцме-
режами і значно прискорюють smm-просування. 
вони дозволяють користувачеві всього в один 
клік розмістити на своїй сторінці посилання на 
продукт або сторінку сайту, що може забезпе-
чити додатковий трафік. але велика кількість 
відвідувачів сайту сама по собі не гарантує його 
успішність та ефективність. з огляду на це варто 
згадати такий показник, як конверсія – співвід-
ношення кількості відвідувачів сайту, які здій-
снили цільову дію (для інтернет-магазинів цільо-
вою дією є замовлення або купівля товару), до 
загальної кількості відвідувачів сайту. 

суттєве покращення показників конверсії 
може спричиняти використання відео-роликів 
на цільових сторінках. дослідження їх ефектив-

ності засвідчують збільшення показників кон-
версії до рекордних 80%. отже, цей вид надання 
інформації слід впроваджувати більш активно. 
відеоматеріали на цільових сторінках дозволя-
ють утримати користувача на сайті протягом 
довшого часу, що дає йому можливість краще 
розглянути пропонований товар. крім того, відео, 
в якому товар описують, характеризують і тес-
тують, піднімає рівень лояльності до пропозиції. 
Більшість відвідувачів вважатимуть за краще 
послухати і подивитися, чим читати, тому, ефект 
хорошої презентації якої буде набагато вище, 
ніж від тексту з картинками. крім того, відеома-
теріал заощадить чимало місця, що дуже важли-
во в оптимізації цільових сторінок.

одним з найважливіших елементів на сайті 
є текстове наповнення. текст сторінок та роз-
ділів повинен мати високий показник унікаль-
ності, бути якісним, корисним, грамотним, добре 
структурованим, а також зрозумілим користува-
чам. для підвищення ефективності тексту реко-
мендується використовувати графічні матеріали. 
текст повинен бути орієнтованим на користува-
ча, а значить потрібно уникати перенасиченості 
ключовими словами і «водою».

відзначимо, що частка мобільного трафіку 
інтернет-магазинів зростає щомісяця і не бра-
ти до уваги цю тенденцію є великою помилкою. 
вже близько року пошукові системи знижують 
у видачі сайти, які не оптимізовані під перегляд 
з мобільних пристроїв. варто подбати про те, як 
сайт буде працювати з мобільними пристроями, 
щоб не упустити значну частину потенційних 
клієнтів. крім того, варто потурбуватися про те, 
щоб процедури вибору товару, оформлення за-
мовлення, оплата в мобільній версії сайту були 
адаптовані під відповідні пристрої.

окремої уваги заслуговує аналітика інтер-
нет-магазину, здійснення якої є обов'язковим 
для контролю і управління успішністю органі-
зації. веб-аналітика – це процес збору, аналізу 
та інтерпретації даних про відвідувачів сайту, 
а також про їх поведінку на сайті. інформація 
з аналітики допомагає поліпшити і оптимізу-
вати веб-проект, сприяє розвитку комерцій-
них і некомерційних сайтів. особливу цінність 
аналітика представляє для інтернет-магазинів. 
аналітичні інструменти дають змогу контр-
олювати маркетингову активність, здійснювати 
оптимізацію сайту в цілому і його найдрібніших 
деталей: описів сторінок, структури, кнопок, за-
кликів до дії тощо. 

для ефективного збору інформації існує бага-
то платних і безкоштовних рішень. Безкоштовні 
рішення розробляються пошуковими системами 
і системами контекстної реклами, оскільки для 
них це є одним із способів залучити рекламодав-
ців. за рахунок цього при правильному налашту-
ванні та розумному використанні безкоштовні 
рішення від кращих провайдерів нічим не посту-
паються платним.

google analytics [8] – це, безсумнівно, най-
потужніший з безкоштовних інструментів збору 
і аналізу даних, який з правильними налашту-
ваннями взаємодії з інтернет-магазином (особли-
во з передачею даних для електронної комерції) 
дозволить зібрати аналітику не гірше платних 
рішень, вартість яких сягає тисячі доларів.
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один з найважливіших звітів google analytics, 

на який варто звернути увагу, – джерела трафі-
ку. цей звіт показує, скільки продажів приносять 
ті чи інші джерела трафіку, або, іншими словами, 
рекламні канали. Переглядаючи цей звіт, можна 
оцінити ефективність зроблених інвестицій. дуже 
важливим для інтернет-магазинів є звіт google 
analytics, який відображає інформацію щодо пер-
винних та повторних візитів користувачів, оскільки 
при правильній організації продажів має бути біль-
ше повторних продажів і менше втрат відвідувачів.

за допомогою звіту google analytics. Ефек-
тивність товарів можна переглянути осно-
вні дані про ваші товари, кількість транзакцій, 
оборот, конверсії та багато інших даних. також 
можна переглянути дані по категоріях і бренду 
товарів. звіт Ефективність списку товарів по-
казує, скільки разів товари були показані всере-
дині категорії і скільки було кліків. за резуль-
татом аналізу цієї інформації можна змінити 
позицію товарів у списку для кращої конверсії.

якщо на сайті передбачений розділ "блог", 
то варто активно його наповнювати, створюва-
ти і редагувати категорії, модерувати коментарі 
користувачів. регулярне поповнення блогу акту-
альною інформацією допоможе тримати співто-
вариство вашого проекту в тонусі, а також зби-
рати додатковий трафік. свіжі тематичні новини 
в інтернет-магазині не тільки будуть залучати 

шукачів інформації, але також покажуть вашим 
потенційним покупцям, що інтернет-магазин ак-
тивно функціонує і рухається в ногу з часом.

дослідимо структуру онлайн-магазинів 
з продажу одягу. для аналізу ми обрали три 
магазини: інтернет-магазин Все для танців  
(https://danceme.com.ua/), інтернет-магазин 
OSTROV (https://www.ostrov.io/) та інтернет-
магазин Сast-Up (www.cast-up.ru/).

в табл. 1 наведені результати оцінювання ін-
тернет-комунікацій обраних магазинів одягу.

аналіз обраних онлайн магазинів показав що 
всі три магазини дуже схожі в плані задіяння ін-
теренет-комунікацій: кількість товарних розділів 
не більше 8, структура сайтів онлайн-магазинів 
дуже логічна, містить зрозумілі для покупців на-
зви, а всі товари розміщуються в одній категорії. 
за ступенем дружності інтерфейсу онлайн-мага-
зини не відстають один від одного і підтримують 
високий рівень адміністративного контролю, ці-
нова політика практично аналогічна. Під час до-
давання товару в корзину всі три магазини вима-
гають реєстрацію користувача, яка дуже проста.

за ступенем відповідності задоволеності вимог 
користувача обрані для аналізу магазини можна 
розташувати наступним чином:

1. інтернет-магазин все для танців.
2. інтернет-магазин одягу сast-up.
3. інтернет-магазин ostroV. 

таблиця 1
результати оцінювання інтернет-комунікацій обраних інтернет-магазинів одягу

№ критерії оцінювання інтернет-магазин 
все для танців

інтернет-магазин 
OstrOV 

інтернет-магазин 
одягу Сast-Up

1 Швидкість завантаження сайту (бали) 5 5 5

2 товарний асортимент магазину (наявність 
розділів і підрозділів) бали 4 5 4

3 кількість товарних розділів 7 8 8
4 кількість кроків при пошуку необхідного товару 3 2 3
5 Повнота текст. опису обраного товару висока висока висока
6 графічний опису товару наявний наявний наявний
7 Мультимедійний опис товару відсутній відсутній відсутній
8 вартість обраного товару (костюм fila) 2690 грн 2580 грн 2760 грн

9 реєстрація відвідувача (на якому етапі потрібна / 
що треба вказатяи)

При додаванні 
товару  

в корзину / 
е-мейл і пароль

при додаванні 
товару  

в корзину / 
е-мейл і пароль,  
ім'я замовника, 
телефон, адреса

при додавання 
товару в 

корзину / е-мейл, 
ім'я замовника, 
телефон, адреса

9 зручність системи реєстрації висока середня висока
10 додаткові сервіси послуг відсутні відсутні відсутні
11 кількість систем оплати 7 6 7

12 кількість систем доставки та види 2 (власна служба 
доставки, пошта) 

1 (кур'єрська 
служба)

2 (власна  
служба доставки  

та пошта)
13 Повнота онлайнової допомоги (бали) 1 4 4
14 ступінь дружності інтерфейсу (бали) 4 3 3

Переваги інтерфейсу

пошук товарів, 
зручне 

розташування 
розділів, проста 

реєстрація

пошук товарів, 
онлайн підтримка

пошук товарів, 
онлайн-

підтримка

15 недоліки інтерфейсу 
слабка графіка, 

відсутність 
графічного опису

слабка графіка, 
непродумана 

навігація

непродумана 
навігація, дуже 

яскраве графічне 
оформлення

16 рівень адміністративного контролю високий високий високий
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висновки і пропозиції. інтернет-комунікації 
сьогодні є вагомою складовою маркетингової ді-
яльності організації. для успішного функціону-
вання та просування інтернет-магазинів необхідно 
приділяти увагу оптимізації швидкості заванта-
ження сторінок та забезпеченню безперебійного 
доступу на сайт, в тому числі з мобільних при-
строїв; підтриманню облікових записів організації 
в соцмережах тощо. для покращення показників 
конверсії можна розміщувати на цільових сторін-
ках відео-ролики пропонованих товарів чи послуг. 

великий поштовх у організації ефективної діяль-
ності інтернет-магазинів дає веб-аналітика.

аналіз типових онлайн-магазинів показав що 
вона має деревоподібну структуру. на основі ви-
браних онлайн-магазинів одягу були визначені 
основні критерії електронної комерції в плані 
управління діяльності онлайн-магазину. 

результати дослідження дозволяють стверд-
жувати, що інтернет-комунікації виступають до-
сить потужнім інструментом підвищення ефек-
тивності компанії.

Список літератури:
1. архипова Є.о., дмитренко н.о. ефективна комунікація між органами державної влади та громадськістю як 

умова розвитку демократичного суспільства / Є.о. архипова, н.о. дмитренко // інвестиції: практика та 
досвід. – 2016. – № 1. – с. 92-96. 0,65 д.а. режим доступу: http://www.investplan.com.ua/pdf/1_2016/21.pdf.

2. Бойчук і.в. інтернет в маркетингу: Підручник / і.в. Бойчук, о.М. Музика. – к.: центр учбової літератури, 
2016. – 512 с.

3. Бутенко н.в. Маркетинг / н.в. Бутенко. – к.: атіка, 2008. – 300 с.
4. васильєв Ю.Ю. електронна комерція як інструмент просування товарів на ринку побутової техніки / 

Ю.Ю. всильєв // Международный научный журнал «интернаука». – № 1(23), 2 т. – 2017. – с. 29-34.
5. воробей Ю.в. інтернет-комунікація та інтернет-комунікант: взаємодія і взаємопородження / Ю.в. воробей // 

science and education a new dimension. – Philology. – iii(16), issue: 70, 2015. – с. 43-46.
6. Макарова М.в. електронна комерція: [посіб.] / М.в. Макарова. – к.: академія, 2002. – 272 с. 
7. романенко Є.о. комунікативна взаємодія органів державної влади та громадськості: сутність та особливості нала-

годження // Є.о. романенко / державне управління та місцеве самоврядування. – 2014. – вип. 2(21). – с. 190-199.
8. сайт google analytics. – режим доступу: https://analytics.google.com/analytics/web/provision/?authuser=0#/

provision.
9. тищенко о.М., Шульгіна л.М. інтернет-комунікації та їх вплив на конкурентні позиції підприємства / 

о.М. тищенко, л.М. Шульгіна // актуальні проблеми економіки та управління. – 2016. – № 10. – режим 
доступу: http://ape.fmm.kpi.ua/article/view/66908.

10. холмогоров в. интернет-маркетинг: [краткий курс] / в. холмогоров. – [2-е изд.]. – сПб., 2002. – 271 с. 

архипова е.а., акхозова Ю.а.
национальный технический университет украины 
«киевский политехнический институт имени игоря сикорского»

интернет-коммУникации как инСтрУмент УСиления 
ЭффективноСти Управления интернет-магазином

аннотация
обоснована актуальность исследования интернет-коммуникаций и изложены их некоторые теоретиче-
ские и практические аспекты. акцентировано внимание на том, что интернет-коммуникации сегодня 
являются весомой составляющей маркетинговой стратегии организации. названы каналы, через которые 
могут быть реализованы маркетинговые интернет-коммуникации. Проведен анализ типовой структуры 
онлайн-магазинов одежды. Приведены практические рекомендации, которых следует придерживаться 
для усиления эффективности управления и успешного продвижения интернет-магазинов.
ключевые слова: коммуникация, интернет-коммерция, интернет-коммуникация, интернет-магазин, 
управление, сайт.
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Internet COMMUnICatIOns as a tOOL tO enhanCe  
the effICIenCY Of OnLIne stOre ManageMent

summary
the relevance of the study of internet communications is substantiated, and some theoretical and prac-
tical aspects of internet communications are presented. the attention is focused on the fact that internet 
communications today is a significant component of an organization’s marketing strategy. the channels 
through which can be implemented online marketing communications were named. the typical structure 
of online clothing stores is analyzed. Practical recommendations that should be followed to enhance man-
agement efficiency and successfully promote online stores were given. 
Keywords: communication, internet marketing, internet communication, online store, management, website.


