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Анотація

Останніми ро ка ми не ухиль но зрос тає зна чен ня су час них інфор маційно-ко -
мунікаційних тех но логій в еко номічно му і суспільно му житті. Інтер нет ство -
рює нові мож ли вості над ан ня по слуг і за до во лен ня по треб. У статті реп ре зен -
то ва но ре зуль та ти досліджень кількісно го і якісно го ха рак те ру сто сов но ви ко -
рис тан ня е-по слуг спо жи ва ча ми в Естонії, Латвії, Литві, Польщі та Україні.
Ре зуль та ти досліджень мо жуть бути ви ко рис тані як дже ре ло інфор мації про
по ведінку спо жи вачів у фор му ванні мар ке тин го вих стра тегій. Досліджен ня
були про ве дені в рам ках дослідниць ко го про ек ту, реалізо ва но го Інсти ту том
досліджень рин ку, спо жи ван ня і кон ’юн кту ри у Вар шаві (Поль ща) за учас тю
міжна род но го ко лек ти ву. 

Клю чові сло ва: Інтер нет, інфор маційно-ко мунікаційні тех но логії, е-бізнес,
е-по слу ги, е-адміністрація, е-торгівля, е-банкінг, е-стра ху ван ня, е-куль ту ра,
е-на вчан ня, е-здо ров ’я, е-ту ризм
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Вступ

Однією із су час них ак ту аль них тен денцій соціаль ної ре аль ності є зрос -
тан ня важ ли вості знань та роз ви ток но вих тех но логій, здат них швид ше пе -
ре да ва ти інфор мацію, тим са мим фор му ю чи збільшен ня час тки по слуг в
еко номіці. Час то такі про це си відно сять до ца ри ни “но вої еко номіки”, яку
співвідно сять із ґло балізацією; вони по в’я зані з нею тими змінами, які відбу -
ва ють ся у сфері пе ре до вих тех но логій, що реалізу ють ся на тлі соціаль -
но-еко номічної транс фор мації [Pindelski, 2003]. Відповідно, “нова еко но -
міка” сьо годні стає де далі за лежнішою і від куль ту ри (норм, ціннос тей
тощо), і від сфе ри мен таль ності (по ведінки, потреб тощо) сучасних людей
порівняно з минулим [Czajkowski, 2006].

Кінець XX — по ча ток XXI століття мож на на зва ти циф ро вою ерою або
ерою Інтер не ту, який став тим за со бом інфор мації, що ши ро ким фрон том
“увірвав ся” до всіх сфер функціону ван ня еко номіки, бізне су й за га лом су -
спільства. Важ ли во на го ло си ти, що Інтер нет як один із на й су часніших
інстру ментів пе ре дан ня інфор мації став “ла сим шмат ком” для тих, хто хотів
от ри ма ти вла ду, зок ре ма для фірм, які хотіли за його по се ред ниц тва здо бу ти 
дос туп до спо жи вачів. Однак ак тив ний роз ви ток Ме режі спри чи нив ся до
того, що ста ло ся все на впа ки — Інтер нет ви я вив ся одна ко во як “охо рон ним
щи том”, так і дже ре лом сили й навіть влади для ізольованих досі по оди но -
ких споживачів [Bur giel, 2006].

Тех но логічна ре во люція, що відбу вається в су час но му світі, ґло баль но
впли ває на функціону ван ня за кладів сфе ри об слу го ву ван ня, а та кож на
спосіб над ан ня по слуг і кон такт зі спо жи ва чем. Це спри чи ни ло ви ник нен ня
та ко го яви ща, як е-бізнес, або елек трон ний бізнес (англ. е-business). е-біз -
нес — це ве ден ня будь-якої бізне со вої діяль ності у ґло баль них те ле ко му -
нікаційних ме ре жах, зок ре ма в Інтер неті. Він стає но вою й де далі по пу -
лярнішою фор мою реалізації влас ної спра ви, відкри ва ю чи нові мож ли вості
про вад жен ня еко номічної діяль ності з над ан ня елек трон них по слуг (е-по -
слуг) за по се ред ниц тва Інтер не ту. Струк тур на схе ма функціону ван ня е-біз -
не су висвітле на на ри сун ку. Слід кон ста ту ва ти, що елек трон ний бізнес як
по нят тя знач но шир ше, ніж по нят тя “елек трон на ко мерція” (е-commerce),
яка є його чин ни ком і у своєму вузь ко му зна ченні по в’я за на з електронною
торгівлею. 

е-по слу ги окрес лю ють як нову фор му лу по слуг: за до во лен ня лю дських
по треб че рез Інтер нет із мо мен ту кон так ту ван ня фірми з клієнтом (ін -
дивіду аль ним або уста но вою) шля хом над ан ня відповідної про по зиції. Вір -
ту аль на фор ма над ан ня по слуг умож лив лює більшу стан дар ти зацію їх і сто -
сується по вно го або час тко во го об слу го ву ван ня е-клієнтів (е-спо жи вачів)
(на прик лад, до ру чен ня, за мов лен ня візиту, ре зер ву ван ня авіак вит ка чи
книж ки в чи таль но му залі) [D¹browska, 2008]. Слід за ува жи ти, що ри нок
інфор маційно-ко мунікаційних тех но логій (information and communication
technologies, ICT) як цілес пря мо ва ну організо ва ну су купність інфор ма -
ційних про цесів із ви ко рис тан ням за собів об чис лю валь ної техніки ще на зи -
ва ють “п’я тою євро пе йською сво бо дою”, яка має до лу чи ти ся до ліквідації
бар’єрів у вільно му русі знан ня, освіти та про дуктів.
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Рис. Струк ту ра е-бізне су [Graf, Gründer, 2003: S. 47]

Склад ни ка ми успіху в е-бізнесі є го лов но три чин ни ки [Morris, West,
2001: s. 9]:

— без пе ка — тоб то ґарантія ве ден ня без печ них опе рацій раз ом із їх до ку -
мен тацією;

— гнучкість — відкритість до но вих про дуктів і тех но логій;
— інтеґрація — по бу до ва ко мунікації з клієнта ми, пар тне ра ми та по ста -

чаль ни ка ми за со ба ми су час них тех но логій.

Зга дані вище чин ни ки ма ють за клас ти фун да мент новітньої мар ке тин -
го вої стра тегії, яка ви бу до вується між е-бізне сом та е-спо жи ва чем, тоб то
спо жи ва чем, який за до воль няє по тре би че рез Інтер нет, на за са дах зво рот но -
го зв’яз ку. е-спо жи вач не може за до воль ня ти своїх по треб без е-бізне су, а
е-бізнес не може функціону ва ти без е-спо жи вачa. Відповідно, зрос тає по -
тре ба у всебічно му дослідженні струк ту ри е-спо жи ван ня у за галь но му кон -
тексті мар ке тин го вих стра тегій та е-спо жи вачів як пред став ників су спіль -
ства, що пе ре бу ває під впли вом не лише соціое ко номічних, а й інфор -
маційних чинників, зокрема Інтернету.

Сьо годні Інтер нет у житті спо жи вачів відіграє над зви чай но ве ли ку
роль, що ви яв ляє себе пе ре дусім у трьох пло щи нах [D¹browska, Janoœ-
 Kres³o, Wódkowski, 2009]:

— інфор маційній — як що ден не дже ре ло будь-якої інфор мації; 
— ко мунікаційній — че рез за со би елек трон ної по шти та різні сис те ми

елек трон них ко муніка торів (на прик лад, Skype);
— роз ва жальній — че рез дос тупні веб-сторінки та ігри он-лайн. 

У цьо му кон тексті вар то відзна чи ти та кож прак тич не спря му ван ня Ін -
тер не ту і мобільних тех но логій у на прям ку роз вит ку е-по слуг, що є одним із
важ ли вих чин ників цивілізаційних змін. Та кий роз ви ток де далі більше
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країн підтри му ють як вияв по бу до ви інфор маційно го суспільства, орієн -
тації на на й кра ще за до во лен ня по треб суспільства, підви щен ня рівня жит -
тя. е-по слу ги все частіше про ни ка ють до при ват них осель, до мо гос по дарств, 
за до воль ня ю чи по тре би су час ної лю ди ни як спо жи ва ча, що де далі зрос та -
ють. Своєю чер гою, е-спо жи вач стає більш зрілим, ак тив ним і ви мог ли вим
спо жи ва чем, який впли ває на е-по слу ги свої ми рішен ня ми щодо покупок,
спільним створенням послуг.

Ниж че на ве де но ре зуль та ти мар ке тин го вих кількісних і якісних до -
сліджень, що зре алізо вані ав то ра ми цієї статті впро довж 2008–2009 років у
де я ких краї нах Цен траль но-Східної Євро пи й відоб ра жа ють особ ли вості ви -
ко рис тан ня е-по слуг та рівень їхньої задіяності у спо жив чих прак ти ках на се -
лен ня Естонії, Латвії, Лит ви, Польщі та Украї ни. Окрім того, взя то до ува ги
рівень е-спо жи ван ня, ха рак тер ний за га лом для країн Євро пе йсько го Со ю зу.

Соціаль ний профіль е-спо жи вачa і мо ти ви е-спо жи ван ня

Спо жи ва ча но вої доби виз на ча ють як осо бу або організацію, що спо жи -
ває то ва ри та по слу ги з ви ко рис тан ням Інтер не ту за для по лег шен ня са мо го
про це су здійснен ня спо жив чих прак тик. При цьо му про цес спо жи ван ня
скла дається з низ ки дій, що пе ре дба ча ють виз на чен ня по треб, по шук
рішень, купівлю то варів і по слуг, а та кож відповіді на ак ту альні пи тан ня, які
тут ви ни ка ють, з под аль шим роз в’я зан ням про блем. Та кий но вий спо жи вач
має лег кий дос туп до незлічен них дже рел інфор мації, про дуктів і по слуг
[Windham, Orton, 2001].

Ро зуміння е-спо жи ван ня невіддільне від аналізу його соціаль но го під -
ґрун тя, пе ре дусім тих соціаль но-де мог рафічних ха рак те рис тик, що  ви зна -
ча ють об лич чя ти по во го спо жи ва ча, відоб ра жа ють фо нові (соціальні) умо -
ви, які в пер спек тиві ма ють за клас ти рівень його е-спо жив чої ак тив ності.

У таб лиці 1 на ве де но уза галь нені дані, що реп ре зен ту ють соціальні ха -
рак те рис ти ки е-спо жи вачів євро пе йських країн, зок ре ма й Росії. Ти по вий
євро пе йський е-спо жи вач ста ном на 2008 рік — це здебільшо го чо ловік, рад -
ше мо ло дий, віком до 35 років, який на ле жить до ка те горії “за мож ний” і про -
жи ває у великому місті.

За свої ми якісни ми ха рак те рис ти ка ми е-спо жи вач, згідно з на ши ми
досліджен ня ми (ли пень 2008 року)1, асоціюється з осо бою, що “ко рис ту -
ється Інтер нет-ма га зи на ми та Інтер нет-аукціона ми” або “торгівлею
он-лайн”, є “мо ло дою, за кло по та ною (еко номія часу) осо бою або та кою, що
має дос тат ньо вільно го часу, лю ди ною”, “осо бою, яка ак тив но купує че рез
Інтер нет і ко рис тується Інтер нет-по слу га ми”. 

Інтер нет є важ ли вим дже ре лом по шу ку інфор мації про то ва ри та по слу -
ги. Вар то відзна чи ти, що е-спо жи вачі, не за леж но від краї ни про жи ван ня,
перш ніж при й ня ти рішен ня про за мов лен ня по слуг, ак тив но шу ка ють інфор -
мацію саме в Інтер неті. За інфор мацією до по слуг Інтер не ту частіше звер та -
ють ся спо жи вачі з еко номічно ви со ко роз ви не них країн, в яких  су час ні тех но -

166 Соціологія: теорія, методи, маркетинг, 2011, 3

Анна Дом бро вська, Ми рос ла ва Янось-Крес ло, Юрій Пач ко вський

1 У якісних досліджен нях, про ве де них у липні 2008 року, ви ко рис та но два ме то ди: по -
глиб ле не індивіду аль не інтер в’ю (IDI) та фо ку со вані гру пові інтер в’ю (FGI). 



логії ма ють знач но три валішу історію і слу гу ють спо жи ва чам як дже ре ло ко -
мунікації та інфор мації знач но дов ше. Пе ред здійснен ням  по купки про дуктів, 
на прик лад, у ца рині ту риз му, куль ту ри чи банківських по слуг, шу ка ють
інфор мацію в Інтер неті, го лов ним чи ном, спо жи вачі з Ве ли кої Бри танії,
Бельгії та Німеч чи ни, на й мен ше — з Пор ту галії та Росії (див. табл. 2). 

Таб ли ця 1

Профіль євро пе йсько го е-спо жи вачa,
% від за галь но го ма си ву до е-по купців

Краї на

Стать Вік За можність Місто

икні
Ж

иківо ло
Ч

вікор 53 од

вікор 56
–53

56 да ноп
вікор

й
и н

жо
 ма зен

 а зоь нде рес
-

й
и н

жо
м

й
и н

жо
 маз

ела
м

е к
и лев

Бельгія 38 63 69 50 12 31 53 67 48 55
Чехія 18 30 36 23  2 13 27 57 20 42
Франція 46 50 72 49 12 36 38 66 45 51
Іспанія 13 19 27 16  0  6 19 52 11 20
Німеч чи на 55 70 94 64 26 46 71 77 62 63
Поль ща 13 23 32 13  2  5 16 42 15 25
Пор ту галія  5  8 14  3  0  1 14 32  6  6
Росія  4  5  7  3  1  1  5 18  3  6
Сербія  5 10 13  5  0  1  1 12  5 13
Сло вач чи на 17 19 31 13  0 19 13 32 16 28
Угор щи на 12 12 18 10  0  7 13 24 13 11
Ве ли ка
Бри танія 51 64 77 63 21 34 66 78 53 65

Італія 24 30 54 25  2 25 25 44 25 32
Ра зом 23 31 42 26  6 17 28 46 25 32

Дже ре ло: досліджен ня “Спос терігач” Це те лем (“Obserwator” Cetelem), 2008.

Для Украї ни роз ви ток е-спо жи ван ня суттєво за ле жить від чис ла ко рис -
ту вачів пер со наль них ком п’ю терів та Інтер не ту. Навіть у про мис ло во роз -
ви не них містах Украї ни по пит на підклю чен ня до Інтер не ту не мож на  ви -
знати повністю за до во ле ним. За да ни ми за галь но національ них опи ту вань
Gfk Украї на у III квар талі 2009 року (на бли же но му до періоду, в меж ах яко -
го реалізо ву ва ли ся наші досліджен ня), лише 32% сімей мали ком п’ю тер і
тільки в по ло ви ни з них була мож ливість ко рис ту ва ти ся Інтер не том вдо ма
[Выш лин ский, 2009].

Спо жи вач, наділе ний досвідом, знан ня ми, більшою інфор мацією про
про дукт і його спо живчі якості, стає серй оз ним вик ли ком для фірм, що  на -
дають по слу ги. Фірми по винні вра хо ву ва ти ці зміни, ство рю ю чи адек ватні
мар ке тин гові стра тегії. Ха рак те ри зу ю чи е-спо жи вачa, слід на го ло си ти, що
ста нов лен ня інфор маційних суспільств по в’я за не з низ кою про цесів різно -
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манітно го ха рак те ру, зок ре ма й еко номічно го, соціаль но го, технічно го, еко -
логічно го. Інфор ма ти зація в меж ах цих про цесів сприяє підви щен ню рівня
жит тя в суспільстві, але раз ом із тим несе з со бою за гро зи. 

Таб ли ця 2

По шук інфор мації в Інтер неті пе ред здійснен ням по куп ки про дуктів
у ца ри нах ту риз му, куль ту ри, банківських по слуг,

% від на се лен ня за га лом 

Краї на По до рожі/роз ва ги Куль ту ра Фіна нсові про дук ти

Бельгія 62 43 23
Чехія 29 19 13
Франція 39 35  8
Іспанія 24 17  5
Німеч чи на 59 47 23
Поль ща 21 18 11
Пор ту галія 13 12  3
Росія  6  6  3
Сербія 28 23 18
Сло вач чи на 24 19 12
Угор щи на 25 20 14
Ве ли ка Бри танія 55 48 33
Італія 35 23 10
Ра зом 32 25 14

Дже ре ло: влас не опра цю ван ня на основі досліджен ня “Спос терігач” Це те лем (“Obser -
wator” Cetelem) , 2008.

З од но го боку, інфор маційно-ко мунікаційні тех но логії є го лов ним чин -
ни ком еко номічної та суспільної мо дернізації. З іншо го — роз ви ток но вих
тех но логій і де далі більша сфе ра їх ви ко рис тан ня в суспільно-еко номічно му
житті мо жуть при звес ти до суспільно го роз ша ру ван ня, до но во го поділу на
тих, хто має дос туп до інфор мації, і по збав ле них цьо го дос ту пу, які ста ють
цивілізаційно та еко номічно не до роз ви не ни ми. Яви ще так зва но го “циф ро во -
го поділу” (digital divide) сто сується сис те ма тич них відміннос тей у дос ту пі до
ком п’ю терів та Інтер не ту та ко рис ту ванні ними осіб з різним су спільно-еко -
номічним ста ту сом (освіта, до хо ди, про фесія), чо ловіків і жінок, а та кож
різних реґіонів” [Panek, Czapiñski, 2007]. Це по нят тя озна чає но вий суспільний 
поділ на підставі дос ту пу до но вих інфор маційно-ко муніка цій них тех но -
логій, по слуг інфор маційно го суспільства, а та кож ком пе тенцій і ква ліфіка -
цій, які да ють змо гу бра ти участь у про цесі змін [Doktorowicz, 2006].

До го лов них при чин не пос лу го ву ван ня су час ни ми тех но логіями на ле -
жать пе ре бу ван ня поза їх меж ами (з різних при чин), як і невміння ко рис ту -
ва ти ся ними. Се ред інших при чин інфор маційно го поділу мож на на зва ти
та кож відсутність або відсталість відповідної інфрас трук ту ри но вих тех но -
логій, хоча виз нан ня їх основ ни ми гальмівни ми чин ни ка ми було б пе ре -
більшенням. 
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Таб ли ця 3

При чи ни-мо ти ви здійснен ня по ку пок он-лайн*

Краї на Еко номія
часу

Різно маніття
про по зиції Зручність

Кращі фіна н -
сові умо ви,

ніж у зви чай -
них ма га зи нах 

Швид ший
дос туп до

інфор мації

Естонія 
(N = 606) 2,93 2,66 3,19 2,06 3,80

Лит ва 
(N = 602) 3,53 3,56 3,64 2,72 3,80

Латвія 
(N = 605) 3,33 3,52 3,11 3,00 3,78

Поль ща 
(N = 604) 3,19 3,53 3,69 3,15 3,87

Украї на 
(N = 602) 2,98 3,02 3,77 2,45 3,96

Ра зом 3,19 3,25 3,48 2,67 3,84

* Дже ре ло: звіти досліджень, про ве де них се ред Інтер нет-ко рис ту вачів у лю то му 2009
року в Естонії, Латвії, Литві, Польщі, Україні. У таб лиці вміщено ре зуль та ти опи ту -
ван ня за 5-баль ною шка лою Лай кер та, де: 1 — на й ниж ча оцінка, 5 — на й ви ща оцінка.

Се ред основ них універ саль них при чин-мо тивів, що спо ну ка ють на се -
лен ня ко рис ту ва ти ся е-по слу га ми, час то на зи ва ють еко номію часу; роз маїт -
тя про по зицій; зручність; по до лан ня ге ог рафічних і ча со вих бар’єрів; еко -
номію фінансів. У розрізі мо ти ваційних спо нук нас ціка вив роз поділ мо -
тивів, що зму шу ють Інтер нет-ко рис ту вачів звер та ти ся до е-спо жи ван ня. Як 
вип ли ває з опи ту ван ня (див. табл. 3), про ве де но го нами в Естонії, Латвії,
Литві, Польщі та Україні1, Інтер нет-ко рис ту вачі у своїх діях зорієнто вані
на сам пе ред на швид кий дос туп до не обхідної інфор мації (3,84). Се ред ін -
ших важ ли вих при чин-мо тивів: зручність, різно маніття про по зицій, еко -
номія часу. Най ниж чу рей тин го ву схо дин ку посів мо тив, по в’я за ний із кра -
щи ми фіна нсо ви ми мож ли вос тя ми, що їх над а ють Інтер нет-ма га зи ни по -
рівня но із тра диційни ми. Кон ста то ва но, що мо ти вація швид ко го дос ту пу до
інфор мації от ри ма ла на й ви щий се редній по каз ник (3,96) в Україні. Окрім
того, Украї ну відрізня ють і на й вищі по каз ни ки, по в’я зані з оцінкою Інтер -
нет-спо жи ван ня як зруч но го за со бу для здійснен ня по ку пок (3,77). Для
при кла ду, се ред Інтер нет-ко рис ту вачів Польщі ці по каз ни ки відповідно
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1 Досліджен ня здійсне но у лю то му 2009 року ме то дом CAWI (Computer Assisted Web
Interview) на основі опра цю ван ня спеціаль ної ан ке ти для од нора зо во го зби ран ня інфор -
мації се ред по над 600 ко рис ту вачів Інтер не ту в кожній із досліджу ва них країн. У до -
слідженні взя ли участь ко рис ту вачі соціаль них (соціаль но-по пу ляр них) сайтів (по -
рталів). Вибірка за го лов ни ми ри са ми на бли же на до кількісної імовірнісної вибірки, що
не да ва ло ав то рам підстав го во ри ти про реп ре зен та тивність щодо та кої ге не раль ної су -
куп ності, як на се лен ня досліджу ва них країн. Отже, йдеть ся про опис за галь них тен -
денцій у роз вит ку роз гля ду ва но го яви ща. Технічний етап досліджен ня здійсне но Аґен -
цією мар ке тин го вих досліджень (Agencja Badañ Marketingowych — ABM). 



ста но ви ли 3,87 і 3,69. Для Інтер нет-ко рис ту вачів Лит ви, порівня но з інши -
ми краї на ми Цен траль но-Східної Євро пи, більш вартісни ми ви я ви ли ся такі 
ха рак те рис ти ки, як “різно маніття про по зицій” та “еко номія часу”. В Естонії
спо жи вачі більше поціно ву ють, по ряд зі швид ким дос ту пом до інфор мації,
зручність, на й мен ше — “кращі фіна нсові умо ви, ніж у зви чай них ма га зи -
нах”.

Якщо под и ви ти ся на подібні досліджен ня, реалізо вані в меж ах країн
Євро пе йсько го Со ю зу, на й важ ливішим мо ти вом по ку пок он-лайн згідно з
ра пор том “е-Commerce 2007” (див.: [е-Commerce, 12.04.2008]), 75% рес пон -
дентів виз на ли мож ливість за мов лень у будь-який час. Дру ге і третє місця,
відповідно, поділили мо ти ви, по в’я зані з дос тав кою до до му (57%) та еко -
номією часу (57%). Мо тив “нижчі ціни то варів” посів лише чет вер те рей тин -
го ве місце (див. табл. 4).

Таб ли ця 4

Мо ти ви здійснен ня по ку пок он-лайн
у меж ах країн Євро пе йсько го Со ю зу, 2007, %

Мо тив Дуже
 важливо

До сить
важ ли во

Не так
важ ли во

Немає
 значення

За мов лен ня в будь-який час 62 14 10 14
Дос тав ка до до му 57 19 10 14
Еко номія часу 57 19 10 14
Нижчі ціни то варів 48 23 12 17
Більша дос тупність то варів 43 21 15 21
Лег ке порівнян ня про по зицій 41 26 13 20
Ба га то інфор мації про про дук ти 32 28 16 21
Інше  6  3  3 88

Дже ре ло: Sklepy24.pl, тра вень 2007 року.

Спільним вис нов ком за зна че них досліджень є кон ста тація того, що до -
сить по пу ляр ний у се ре до вищі спо жи вачів міф про “зна чущість ціни в
торгівлі он-лайн” не відповідає справжнім чин ни кам, виз на чаль ним у су -
час но му е-спо жи ванні, зок ре ма в меж ах євро пе йсько го простору.

Ко рис ту ван ня е-по слу га ми 

Ниж че на ве де но особ ли вості ко рис ту ван ня елек трон ни ми по слу га ми
(е-по слу га ми) на при кладі аналізу та ких по слуг у ца ри нах адміністру ван ня,
торгівлі, банкінгу, стра ху ван ня, освіти, куль ту ри й ту риз му, згідно з ре зуль -
та та ми на ших досліджень у виб ра них краї нах Цен траль но-Східної Європи.

е-адміністрація (англ. е-government) — це ви ко рис тан ня інфор ма цій -
них і те ле ко мунікаційних тех но логій у публічно му адміністру ванні з ме тою
по кра щен ня якості по слуг, що їх надає дер жа ва гро ма дя нам краї ни. Термін
“публічна адміністрація” охоп лює всю струк ту ру влад них органів, включ но
з орга на ми за ко но дав чої, ви ко нав чої, су до вої вла ди, місце во го са мов ря ду -
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ван ня, орга на ми на гля ду та кон тро лю тощо. Цей термін ши ро ко ви ко рис то -
вується у прав ничій літе ра турі країн За хо ду, а та кож на бу ває по пу ляр ності
у вітчиз ня них ака демічних ко лах, при чет них до роз роб лен ня теорії дер жав -
но го управління щодо аналізу суспільних явищ та процесів на основі реґу -
лю ван ня, а не суто управління.

Одним із важ ли вих стра тегічних за вдань е-адміністру ван ня, зок ре ма у
краї нах Євро пе йсько го Со ю зу, є спри ян ня за лу че ності гро ма дян до  демо -
кратичних про цесів та зрос тан ня підтрим ки у сфері дер жав ної політики. У
досліджу ва них краї нах (лю тий 2009 року) спо жи вачі ко рис ту ють ся мож ли -
вос тя ми е-адміністрації у різний спосіб. Як вид но з таб лиці 5, найбільш за -
пи та ною є по слу га, по в’я за на з реєстрацією че рез Інтер нет (в он-лайн ре -
жимі) под ат ку з до ходів фізич них осіб. Особ ли во по пу ляр ним та кий вид по -
слуг є у Литві (від 88,7% усіх опи ту ва них Інтер нет-ко рис ту вачів). Най мен -
ше ко рис ту ють ся он-лай но ви ми по слу га ми, по в’я за ни ми з доз во лом на
будівниц тво чи невідклад ни ми звер нен ня ми в поліцію. Так, меш канці Есто -
нії на й частіше за інших ви ко рис то ву ють е-адміністрацію для по ла год жен ня 
справ, по в’я за них із соціаль ни ми вип ла та ми, довідка ми про пра цев лаш ту -
ван ня, до по мо гою з без робіття. Се ред меш канців Польщі, у зістав ленні з
інши ми досліджу ва ни ми краї на ми, більш по пу ляр ною є діяльність, що пе -
ре дба чає реєстрацію зміни місця пе ре бу ван ня, посвідчен ня осо би, актів про
на род жен ня, смерть та одруже ння. Своєю чергою, Україна — в лідерах за
послуг ою, пов’яз аною з реєстрацією транспортного засобу.

Таб ли ця 5 

Ко рис ту ван ня по слу га ми е-адміністрації, 2009, %*

Пос лу га Естонія
(N = 606)

Лит ва 
(N = 602) Латвія Поль ща

(N = 604)
Украї на

(N = 602)

По да ток з до ходів фізич них
осіб 67,0 88,7 – 47,9 64,8

За ла год жен ня інших справ в
уста нові 57,5 50,9 – 35,6 51,4

Спра ви, по в’я зані з до по мо гою
з без робіття, соціаль ни ми
 виплатами, засвідчен ням
 працевлаштування

39,6 32,1 – 28,8 21,9

Реєстрація, інфор мація про
зміну місця пе ре бу ван ня 14,2 19,8 – 23,7 19,0

Посвідчен ня осо би, акти про
на род жен ня, смерть, одру жен ня  9,4  9,4 – 18,6 17,1

Реєстрація транс пор тно го
 засобу  6,6  6,6 – 11,9 13,3

Поліція — об слу го ву ван ня заяв  5,7  5,7 –  3,4  6,7
Доз во ли на будівниц тво  2,8  3,8 –  6,8  5,7

* Дже ре ло: звіти досліджень, про ве де них се ред Інтер нет-ко рис ту вачів у лю то му 2009
року в Естонії, Литві, Польщі, Україні. Автори не от ри ма ли да них з Латвії, оскільки,
як ствер джу ва ли дослідни ки з цієї краї ни, е-адміністрація пе ре бу ває там на етапі
фор му ван ня.
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Слід за зна чи ти, що ре во люція у сфері адміністру ван ня до корінним чи -
ном змінює відно си ни між уста но вою і гро ма дя ни ном, а та кож сприяє
підви щен ню якості та впро вад жен ню ви щих стан дартів по слуг в адміністра -
тивній прак тиці [Przybyszewski, 2009].

е-торгівля (англ. е-commerce) на й частіше виз на чається як купівля і
про даж то варів і по слуг че рез Інтер нет, тоб то як здійснен ня ко мерційних
транс акцій між тор го ви ми пар тне ра ми (е-підприємства ми та е-клієнта ми)
у кібер прос торі. До пе ре ваг е-торгівлі на ле жать: ком форт (зручність) спо -
жив чо го ви бо ру (не ви хо дя чи з влас но го по меш кан ня), еко номія часу (віль -
ний час стає де далі ціннішим, а спо жи вачі шу ка ють про дуктів, які вмож лив -
лять його за ощад жен ня, по кра щен ня сти лю жит тя або по лег шен ня ви ко -
нан ня різно манітної діяль ності). Окрім того, е-торгівля ство рює мож ли -
вості для кра що го за до во лен ня по треб лю дей стар шо го віку та осіб з особ ли -
ви ми потребами. 

Ре зуль та ти на ших досліджень ука зу ють на те, що пе ре важ на кількість
опи ту ва них че рез Інтер нет шу ка ли інфор мацію про то ва ри та по слу ги.
Особ ли во ха рак тер ним це ви я ви ло ся для Польщі, а та кож Латвії та Лит ви
(див. табл. 6). Се ред Інтер нет-ко рис ту вачів Украї ни цей по каз ник сягає та -
кож до сить ви со ко го рівня і ста но вить 86,7%. У зістав ленні з інши ми краї на -
ми для пред став ників Польщі важ ливішими ви я ви ли ся дії, по в’я зані з по -
рівнян ням ціно вих про по зицій, купівлею то варів і по слуг в е-ма га зи нах,
про да жем і купівлею то варів на аукціонах. Щодо остан ньої по слу ги, її місце
в сис темі е-торгівлі інших досліджу ва них країн Цен траль но-Східної Євро -
пи на разі ви я ви ло ся не надто значущим.

Таб ли ця 6

Ко рис ту ван ня е-торгівлею, %*

Краї на
По шук інфор -

мації про то ва ри
і по слу ги

Порівнян ня
ціно вих про по -

зицій

Купівля то варів і 
по слуг в e-ма га -

зи нах

Про даж і
купівля то варів

на аукціонах

Естонія 
(N = 606) 76,4 64,2 50,9 29,2

Лит ва 
(N = 602) 90,6 79,2 43,4 17,9

Латвія 
(N = 605) 92,5 81,1 63,2 9,4

Поль ща 
(N = 604) 98,3 99,2 90,1 80,2

Украї на 
(N = 602) 86,7 80,0 54,3 28,6

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Сьо годні че рез Інтер нет мож на ку пи ти прак тич но все. Утім, з різних
мірку вань, спо жи вачі мо жуть мати ті чи інші мо ти ви у своєму спо жив чо му
ви борі. Так, існу ють певні упе ред жен ня щодо купівлі то ва ру впер ше, на -
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прик лад пар фу ми, як пра ви ло, ми хо че мо по ню ха ти. Це сто сується й ви бо ру
про дуктів хар чу ван ня, то варів, які ма ють ви со ку ціну, тощо.

Ре зуль та ти якісних опи ту вань, зре алізо ва них нами, по ка зу ють, що для
пред став ників досліджу ва них країн Цен траль но-Східної Євро пи виз на -
чаль ним у звер ненні до е-торгівлі є роз маїт тя про по зиції то варів (зок ре ма
та ких, що їх не мож на при дба ти у своїй країні), мож ливість здійснен ня по -
ку пок у зруч ний для по тенційно го спо жи ва ча час і без ви хо ду з дому: “Там я
ку пую все — про до вольчі то ва ри, по бу то ву хімію і т.д., оскільки це про сто
зруч но. Мені не потрібно йти з ди ти ною по ма га зи нах, я можу це за ла го ди ти
саме та ким чи ном. (…) замість іти до су пермар ке ту, я кла ду ди ти ну спа ти і
за ход жу до Інтер не ту, 20 хви лин, півго ди ни, і ко шик по ку пок го то вий. Це, без -
пе реч но, зруч но”. 

Таб ли ця 7

При чи ни ви бо ру е-ма га зинів*

Краї на
Швид ке

здійснен ня
за мов лен ня

Фа хо вий
підхід до
клієнта

Хо ро ший
 контакт із ма -
га зи ном, до по -
мо га у ви борі

про дук ту

Ста ран но за -
па ко ва на по -

сил ка

Чітке за ла -
год жен ня

рек ла мації

Естонія 
(N = 606) 2,40 2,20 2,07 2,27 2,11

Лит ва 
(N = 602) 2,86 2,55 2,33 2,74 2,41

Латвія 
(N = 605) 2,75 2,58 2,47 2,73 2,53

Поль ща 
(N = 604) 3,12 2,94 2,68 2,97 2,66

Украї на 
(N = 602) 2,53 2,42 2,31 2,48 2,24

Ра зом 2,73 2,53 2,37 2,63 2,39

* Досліджен ня про ве де но у лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів. У таб лиці вміщено ре зуль та ти опи ту ван ня за 5-баль ною шка лою Лай кер та, де:
1 — на й ниж ча оцінка, а 5 — на й ви ща оцінка.

Усе ред нені по каз ни ки гли бин но го аналізу ви бо ру е-ма га зинів по ка за -
ли, що ва го мою при чи ною до звер нен ня до них є швид ке здійснен ня за мов -
лен ня (2,73 за п’я ти баль ною шка лою, докл. див. табл. 7). За бра ком часу спо -
жи вачі не хо чуть бути за леж ни ми від графіка ро бо ти ма га зинів і місця їх
роз та шу ван ня. Вони хо чуть ку пу ва ти тоді і там, коли і де хо чуть. Се ред
інших зруч нос тей ва го ми ми є ста ран но зроб ле не па ку ван ня по куп ки (2,63),
що по в’я за не з ви мо га ми без печ но го транс пор ту ван ня про дук ту і сприяє за -
до во лен ню від зроб ле ної по куп ки, а та кож фа хо вий підхід до клієнта (2,53).
Во че видь су часні спо жи вачі освіченіші та ви тон ченіші за своїх по пе ред -
ників. У них більші ви мо ги й очіку ван ня щодо об слу го ву ван ня та зруч нос -
тей. Най нижчі рей тин гові по зиції посіли пун кти, по в’я зані з до по мо гою, яку 
ма га зи ни е-торгівлі над а ють у ви борі про дук ту (2,37), а та кож чітке  залаго -
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дження рек ла мацій (2,39). При нагідно за зна чи мо, що е-торгівля — це про -
даж на відстані, тому спо жи вач має пра во на по вер нен ня про дук ту без вка зу -
ван ня при чи ни (за умо ви, що про дукт не був по шкод же ний), при чо му краї -
ни мо жуть різни ти ся за термінами по вер нен ня не доб ро якісної про дукції.

Що ж до укр аїнсько го рин ку, то под аль шо му роз вит ку е-торгівлі за ва -
жає низ ка пе ре шкод, які здебільшо го ха рак терні для всьо го по стра дя нсько -
го про сто ру. Тут слід кон ста ту ва ти низ ку тен денцій за галь но го ха рак те ру
[Пач ко вський, 2009 ], а саме:

— низ ь ка обізнаність (поінфор мо ваність) на се лен ня про пе ре ва ги Ін -
тер нет-ко мерції;

— творці Інтер нет-ма га зинів по мил ко во сприй ма ють он-лай нові май -
дан чи ки як звичні (бу денні) тор гові точ ки;

— більшість роздрібних ме реж ство рює сай ти рад ше з мірку вань пре -
сти жу (“всі так роб лять”), ніж з ме тою за робітку;

— люди не охо че ку пу ють деякі то ва ри, на прик лад про дук ти хар чу ван -
ня, оскільки не мож ли во пе ревірити термін їх при дат ності чи якість;

— пе ресічні спо жи вачі, як і раніше, довіря ють ве ли ким стабільним ком -
паніям із ве ли кою роздрібною ме ре жею;

— Інтер нет-ма га зи ни час то дик ту ють свої умо ви по тенційним по куп -
цям (у разі відмо ви від то ва ру не га ран то ва но по вер нен ня доп ла ти за
дос тав ку);

— відсутність пра во во го поля (за ко но да вства), яке має реґулю ва ти
діяль ність вірту аль ної торгівлі, особ ли во що сто сується по вер нен ня
не доб ро якісно го то ва ру;

— про даж то варів лише за пе ре доп ла тою.

Важ ли вою про бле мою для укр аїнсько го спо жи ва ча за ли шається  по -
боювання бути об ду ре ним, оскільки шах раї час то мас ку ють ся під ма га зи -
ни, що про по ну ють то вар за за ни же ни ми цінами. Заз ви чай кон так тних те ле -
фонів (особ ли во стаціонар них, міських) на сайті немає, за мов лен ня мож на
зро би ти лише че рез елек трон ний фор му ляр або е-mail. Пе ред ба че но
100%-ну пе ре доп ла ту, при чо му суто елек трон ним пла те жем. Се ред інших
пе ре шкод роз вит ку е-торгівлі за зна чи мо чин ник ри зи ку. На це вка зу ють
близь ко 50% Інтер нет-ко рис ту вачів, по си ла ю чись на от ри ман ня неякісно го
то ва ру, невідповідно го коль о ру, мо делі тощо. Тому пла тежі в Україні у
більшості ви падків воліють здійсню ва ти готівкою (див.: [е-Commerce,
12.11.2009]).

Елек трон ний банкінг (англ. е-banking) надає клієнтові дос туп до бан -
ківських по слуг, зок ре ма до влас но го ра хун ка че рез ком п’ю тер або інше
елек трон не об лад нан ня, на прик лад: бан ко мат, термінал, те ле фон чи те ле ко -
мунікаційний ка нал — те ле фон ну лінію чи ме ре жу Інтер нет. Се ред е-по слуг
елек трон ний банкінг раз ом з е-торгівлею за жи ли найбільшої по пу лярності,
адже да ють змо гу управ ля ти влас ним ра хун ком, а та кож от ри му ва ти інфор -
мацію про по слу ги, що їх надає певний банк.

Опи ту вані Інтер нет-ко рис ту вачі, по слу го ву ю чись е-банкінгом, ви ко -
рис то ву ють Інтер нет на сам пе ред для от ри ман ня інфор мації про влас ний
ра ху нок (див. табл. 8). Ре зуль та ти опи ту ван ня та кож засвідчи ли, що се ред
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досліджу ва них країн Украї на ви я ви ла ся тією дер жа вою, в якій е-банкінг пе -
ре бу ває на сьо годні на до волі низ ь ко му рівні задіяності, особ ли во коли
йдеть ся про відкрит тя ра хун ка (34,3%), под ан ня кре дит ної за яв ки (13,3%).
Рівень відста ван ня Украї ни є та кож помітним щодо по шуків інфор мації про 
влас ний ра ху нок та по слу ги того чи того бан ку. У цьо му ви пад ку таке відста -
ван ня мож на по яс ни ти низ ь ки ми рівня ми дос туп ності та ких по слуг для на -
се лен ня та обізна ності ши ро ко го за га лу щодо пе ре ваг е-банкінгу.

Таб ли ця 8

Ко рис ту ван ня е-банкінгом*, %

Краї на
Інфор мація
про влас ний

ра ху нок

По шук
інфор мації

про по слу ги
бан ку

Відкрит тя
 рахунка

До ру чен ня,
пе ре ка зи,

невідкладні
 розпоря -
дження

По дан ня
 кредитної

 заявки

Естонія 
(N = 606) 91,5 80,2 64,2 56,6 17,0

Лит ва 
(N = 602) 90,6 85,8 78,3 18,9 15,1

Латвія 
(N = 605) 89,6 87,7 70,8 23,6 16,0

Поль ща 
(N = 604) 90,1 89,3 87,6 49,6 33,1

Украї на 
(N = 602) 84,8 66,7 34,3 32,4 13,3

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Ко рис ту вачі звер та ють ся до е-банкінгу пе ре дусім з огля ду на зручність
та еко номію часу (щоб не сто я ти у дов гих чер гах у відділен нях, на ра жа ти ся
іноді на не над то привітне об слу го ву ван ня, якщо мож на такі спра ви, як, на -
прик лад, пе ре ка зи, за ла го ди ти че рез Інтер нет за лічені се кун ди й саме тоді,
коли ма ють по тре бу в цьо му). Це підтвер джу ють відповіді, от ри мані під час
якісно го опи ту ван ня: “Я не уяв ляю собі по вер нен ня до по слуг біля вікон ця”. “В
цей мо мент я не уяв ляю собі жит тя без е-банкінгу (...). У відділенні бан ку я
за ла год жую лише такі речі, яких не можу за ла го ди ти че рез Інтер нет”. 

Поза сумнівом, елек трон ний банкінг змінив стан су час но го фіна нсо во го 
рин ку з точ ки зору як бан ку, так і спо жи ва ча. Це по тре бує та кож іншої мар -
ке тин го вої стра тегії. Однак на ле жить підкрес ли ти, що в разі та ких по слуг
над зви чай но важ ли ва довіра до банків. Будь-які сиґнали про по ру шен ня
нор ми (на прик лад, кібер зло чи ни) ма ють спри чи ня ти ся до серй оз них по бо -
ю вань з боку клієнтів сто сов но без пе ки довіре них бан кові фінансів, які час -
то ста нов лять за ощад жен ня всьо го їхньо го жит тя. Основ ною ґарантією у
відно си нах “спо жи вач – банківська уста но ва” є без печ ний зв’я зок між сис -
те мою по шу ку в Інтернеті і сервером банку.

е-стра ху ван ня (англ. е-insurance) — це віднос но нова по слу га на рин ках
досліджу ва них країн, і більшість опи ту ва них ще не мали на го ди нею ско рис -
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та ти ся. е-стра ху ван ня охоп лює купівлю стра хов ки (май но вої, пер со наль -
ної, ту рис тич ної тощо), кон так ту ван ня з аґен том, пред ’яв лен ня втрат, інте р -
ак тив не кон суль ту ван ня, об чис лен ня ве ли чи ни внес ку. Інтер нет одна ко -
вою мірою ви ко рис то ву ють стра хові аґенції, роз роб ля ю чи відповідні  по -
ложення щодо над ан ня своїх по слуг елек трон ним шля хом, індивіду альні
аґенти, бро ке ри та фірми-по се ред ни ки з про да жу стра хо вих полісів. На
Інтер нет-сторінках стра хо вих агенцій мож на озна йо ми ти ся з діяльністю
фірми, її історією, про дук та ми, які вона про по нує. На де я ких сторінках
 подано довідни ки, при кла ди си му ляцій і слов ни ки зі стра ху ван ня, що має
 допомагати спо жи ва чам під час прийняття рішень.

Як вид но з таб лиці 9, Інтер нет-ко рис ту вачі на й частіше звер та ли ся до
сервісів, що за й ма ють ся стра хов ка ми, порівню ва ли різні стра хові про по -
зиції, щоб об ра ти опти маль ну. Це було підтвер дже но і при про ве денні нами
фо кус-груп (на прик лад: “Де-фак то я не ко рис ту ю ся стра хов ка ми за по се -
ред ниц тва Інтер не ту, але я шу кав інфор мації на тему стра хо вок, і мій вибір
відбу вав ся в Інтер неті. Тоб то я шу кав про по зиції стра хо виків, які були на
їхніх сай тах, і потім порівню вав ці про по зиції, але зго дом зв’я зу вав ся зі стра -
хо ви ка ми по те ле фо ну (...)”).

Таб ли ця 9

Ко рис ту ван ня е-стра ху ван ням, %*

Варіанти Естонія
(N = 606)

Лит ва 
(N = 602)

Латвія 
(N = 605)

Поль ща
(N = 604)

Украї на
(N = 602)

Ко рис ту ван ня сервісами,
 присвяченими стра ху ван ню,
порівнян ня про по зицій різних 
стра хо виків

38,7 34,0 47,2 61,2 34,3

Купівля стра хов ки 34,9 26,4 41,5 55,4 21,0
Обчис лен ня ве ли чи ни внес ку 29,2 21,7 28,3 28,9 11,4
Кон так ти з аґен том 22,6 14,2  7,5 24,0  7,6
Пред ’яв лен ня втрат  7,5  2,8  1,9 10,7  5,7

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Се ред досліджу ва них країн найбільш за пи ту ва ним е-стра ху ван ня ста ло
у Польщі та Естонії. У пер шо му ви пад ку по над по ло ви ну по ляків ви ко рис -
то ву ють його для купівлі стра хо во го полісу й, відповідно, інфор маційно го
по шу ку з ви ко рис тан ням сер верів. Для ес то нських спо жи вачів (до тре ти ни
опи та них) більш ха рак тер ним є порівнян ня про по зицій при виз на ченні ве -
ли чи ни внес ку, а та кож часті звер нен ня до пред став ників стра хо вих аґен -
цій. У разі Украї ни е-стра ху ван ня лише сту пи ло на шлях ста нов лен ня. Це
засвідчує до волі низ ькі по каз ни ки ко рис ту ван ня сервісами, при свя че ни ми
стра ху ван ню (34,3%) (для при кла ду, в Польщі цей по каз ник сягає 61,2%), а
та кож купівлі че рез Інтер нет стра хо вок (21,0% про ти 55,4% на по льсько му
рин ку).
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е-куль ту ра (англ. е-culture) — це нова га лузь лю дської діяль ності, по в’я -
за на зі ство рен ням елек трон них версій об’єктів куль тур них над бань, а та кож 
про це са ми про ду ку ван ня, дис три буції, пре зен тації й ви ко рис тан ня про -
дуктів куль ту ри, творів мис тец тва, кіно, архітек ту ри тощо. Куль ту ра “увi -
йшла” у світ Ме режі — книж ка, фільм, кар ти ни, му зи ка ста ли оциф ро ва ни -
ми. Ця тех но логія є важ ли вим спо со бом за без пе чен ня шир шо го дос ту пу до
куль тур них ре сурсів. Зок ре ма йдеть ся про елек тронні версії ко лекцій куль -
тур ної спад щи ни (бібліотек, му зеїв, архівів). У де я ких ви пад ках це єди ний
спосіб за без пе чен ня дос ту пу до цих над бань для при й дешніх по колінь.

Ре зуль та ти на шо го якісно го опи ту ван ня свідчать про те, що окремі по -
слу ги в ца рині е-куль ту ри ми ви ко рис то вуємо де далі частіше, як вид но з
одер жа них відповідей (на прик лад: “Інтер нет по лег шує мені мо ти вацію для
по шу ку інфор мації — оскільки я знаю, що це існує, що можу спокійно сісти і по -
чи та ти… я була навіть дуже зди во ва на тим, що цьо го є аж стільки”). Але
учас ни ки фо кус-груп на го ло шу ва ли, що: “Інтер нет, і тут не тре ба ство рю -
ва ти собі ілюзій, є дже ре лом не ле галь ної му зи ки і фільмів (...). Річ навіть не в
тому, що мені не хо четь ся за пла ти ти за ліцен зо ва ний диск …, але більшість
му зи ки про сто не мож ли во діста ти, а цю, яка мене ціка вить, на й швид ше
мож на от ри ма ти в Інтер неті. Без сумніву Інтер нет є про світни ком куль ту -
ри”).

Таб ли ця 10

Ко рис ту ван ня е-куль ту рою, %*

Варіанти Естонія
(N = 606)

Лит ва 
(N = 602)

Латвія 
(N = 605)

Поль ща
(N = 604)

Украї на
(N = 602)

Чи тан ня пре си, от ри ман ня
періодич них ви дань он-лайн 79,2 91,5 89,6 96,7 93,3

По шук інфор мації про куль -
турні події 73,6 89,6 82,1 94,2 84,8

Інфор мація щодо ре пер ту а ру
кіно те атрів, те атрів, кон цер т -
них залів та інших куль тур них
за ходів; чи тан ня кіно ре цензій

70,8 87,7 80,2 89,3 82,9

Слу хан ня Інтер нет-радіо, пе ре -
гляд те ле ба чен ня он-лайн 69,8 83,0 70,8 80,2 81,9

Копіюван ня файлів з фільма -
ми, му зи кою, ігра ми 53,8 80,2 59,4 73,6 74,3

Ре зер ву ван ня та купівля
квитків на куль турні події 39,6 55,7 49,1 70,2 64,8

Купівля фільмів, му зич них
дисків, кни жок 36,8 54,7 34,9 69,4 50,5

Відвіду ван ня Інтер нет-га ле рей, 
Інтер нет-му зеїв 33,0 21,7 34,0 66,1 27,6

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Особ ли во по пу ляр ни ми в струк турі е-куль ту ри є чи тан ня пре си, от ри -
ман ня періодич них ви дань у ре жимі он-лайн. Цей різно вид діяль ності є над -
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зви чай но по пу ляр ним се ред спо жи вачів Польщі (96,7%), Украї ни (93,3%),
Лит ви (91,5%) та Латвії (89,6%). Не менш по пу ляр ним є по шук інфор мації
сто сов но різно го роду куль тур них подій (се ред лідерів — спо жи вачі Польщі, 
Лит ви та Украї ни (відповідно 94,2%, 89,6%, 84,8%)), одер жан ня інфор мації
щодо ре пер ту а ру кіно те атрів, те атрів, кон цер тних залів та інших куль тур -
них за ходів (див. табл. 10). 

е-здо ров ’я (англ. е-health) виз на ча ють як ви ко рис тан ня інфор маційних 
і ко мунікаційних тех но логій у меж ах різних видів діяль ності у ца рині охо -
ро ни здо ров ’я. Се ред по слуг зі сфе ри е-здо ров ’я (див. табл. 11) ко рис ту вачі
на й частіше шу ка ють в Інтер неті інфор мацію сто сов но ознак і ліку ван ня
хво роб. Се ред лідерів та ко го по шу ку — по льські та українські спо жи вачі
(відповідно 93,4% і 84,8%). Останні по ряд із тим найбільше цікав лять ся
інфор мацією про здо ро вий спосіб жит тя (84,8%). Не над то по пу ляр ни ми
на разі ви я ви ли ся такі по слу ги, як за пис на візит до лікаря чи купівля ліків в
Інтер нет-ап те ках. 

Таб ли ця 11

Ко рис ту ван ня е-здо ров ’ям, %*

Варіанти Естонія
(N = 606)

Лит ва 
(N = 602)

Латвія 
(N = 605)

Поль ща
(N = 604)

Украї на
(N = 602)

По шук інфор мації про озна ки
та ліку ван ня хво роб 54,7 79,2 68,9 93,4 84,8

Інфор мація про здо ро вий
спосіб жит тя, дієти тощо 41,5 74,5 67,9 81,8 84,8

По шук лікарів-фахівців 39,6 66,0 53,8 83,5 41,0
По шук ліка рень, поліклінік 38,7 57,5 51,9 76,9 59,0
За пис на візит до лікаря 16,0 25,5  7,5 31,4 13,3
Купівля ліків в Інтер нет-ап те -
ках  4,7  9,4  6,6 42,1  8,6

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Як вид но з про ве де них нами якісних опи ту вань, е-здо ров ’я — пе ре дусім
дос туп до ши ро кої інфор мації на тему здо ров ’я та здо ро во го спо со бу жит тя.
Як ствер джу ють спо жи вачі, вони мо жуть та ким чи ном швид ко в он-лай но -
во му ре жимі здо бу ти інфор мацію сто сов но кон крет них про блем у цій ца -
рині, а та кож знай ти фахівця (“Кон суль тації он-лайн — я не бачу про бле ми.
Без сумніву, це зе ко но мить час пацієнта і лікарів. Я не кажу, що вони ма ють
замінити цілком візит до лікаря, але інфор мацію щодо про бле ми, яка мене
ціка вить, мож на от ри ма ти”). 

е-на вчан ня (англ. е-learning) пе ре дба чає на вчан ня (над ан ня освітніх
по слуг) за по се ред ниц тва Інтер не ту та муль ти медіа, або: “ви ко рис тан ня су -
час ної муль ти медійної тех но логії та Інтер не ту з ме тою поліпшен ня якості
на вчан ня та співпраці на відстані шля хом по лег шен ня дос ту пу ко рис ту -
вачів до на яв них інфор мації, ре сурсів і по слуг” (див.: [The eLearning, 2001]).
Ідеть ся про за сто со ву ван ня за зна че них тех но логій у ме нед жменті, пла ну -

178 Соціологія: теорія, методи, маркетинг, 2011, 3

Анна Дом бро вська, Ми рос ла ва Янось-Крес ло, Юрій Пач ко вський



ванні, підтримці й роз ши ренні різних видів на вчан ня, тоб то це сто сується
всіх форм от ри ман ня й пе ре дан ня знань, ком пе тенцій та вмінь” [Papiñska-
 Kacperek, 2007]. е-на вчан ня є си нонімом та ких термінів, як елек трон не на -
вчан ня; дис танційне на вчан ня; на вчан ня з за сто су ван ням ком п'ю терів; ме -
реж не на вчан ня; вірту аль не на вчан ня; на вчан ня на за са дах інфор маційних
та елек трон них тех но логій. До цієї ца ри ни по ряд з освітніми по слу га ми та
тех но логіями на ле жать та кож елек тронні підруч ни ки.

Го лов ни ми пе ре ва га ми е-на вчан ня є: са мостійна ро бо та з елек трон ни ми 
ма теріала ми; мож ливість дис танційної взаємодії з вик ла да чем та коле ґа -
ми- слу ха ча ми; вільний графік на вчан ня; не за лежність від місця пе ре бу ван -
ня; са мостійне виз на чен ня тем пу на вчан ня, відсутність та ких об ме жень, як
вік чи ко муніка бельність; мож ливість роз вит ку на вчаль них веб-ре сурсів;
дос тупність ви щої освіти для осіб з особ ли вос тя ми пси хофізич но го роз вит -
ку тощо. Важ ливість остан ньої по зиції не одно ра зо во підкрес лю ва ли учас -
ни ки фо кус-груп (“Для лю дей з особ ли ви ми по тре ба ми це ча сом єди ний шанс
здо бут тя знань — коли мож на, не ви хо дя чи з дому, їх по глиб лю ва ти, здо бу ва -
ти освіту”). По ряд із цим учас ни ки фо кус-груп на во ди ли й інші ар гу мен ти:
“На фо румі моєї спеціалізації мож на знай ти кон спек ти лекцій, при кла ди
вправ. Це над то важ ли во для мене. З інших дже рел це не от ри маєш”; “Біль -
шість ма теріалів, з яких я вчу ся, розміщені на Інтер нет-сторінці. Окрім
того, тут є вся інфор мація про на вчальні дис ципліни, які вик ла да ти муть ся,
час лекцій, вик ла дачів, оцінки”.

Задіяність інфор маційно-ко мунікаційних тех но логій у на вчаль но му
про цесі в досліджу ва них краї нах под а но в табл. 12. Найбільшу по пу лярність 
се ред Інтер нет-ко рис ту вачів ма ють по шу ки інфор мації, що по глиб лює
знан ня. Особ ли во ви со кий — май же стовідсот ко вий — рівень за пи ту ва ності
цієї по слу ги зафіксо ва но для Польщі та Украї ни. Пред став ни ки цих країн
здебільшо го зорієнто вані на ви ко рис тан ня пе ре ваг он-лай но во го пе ре кла -
ду. Чи ма ло сту дентів ВНЗ Лит ви, Польщі та Украї ни (близь ко 60%) від -
віду ють веб-сторінки інших на вчаль них за кладів. При цьо му по над по ло ви -
ну опи та них з Украї ни (54,3%) відвіду ють сай ти з не обхідною для за нять
інформацією. 

Мож на кон ста ту ва ти, що е-на вчан ня на бу ває де далі більшої по пу ляр -
ності та ва го мості у сфері освітніх по слуг. Зрос тає ви ко рис тан ня дис тан -
ційно го на вчан ня. Про те, як засвідчу ють якісні досліджен ня, істот ною його
ва дою є бе зо со бовість, відсутність без по се редніх міжо со бистісних кон так -
тів. Інтер нет як інте рак тив ний засіб ма со вої інфор мації про по нує не більш
як замінник ре аль ної ко мунікації. Цей ар гу мент “за хи щає” освіту в її тра -
диційно му вигляді.

Де далі частіше спо жи вачі звер та ють ся до сфе ри е-ту риз му (англ. е-tou -
rism). Зви чай но йдеть ся не про вірту альні емоції із при во ду ек скурсій чи
відпо чин ку, але про по лег шен ня ви бо ру та за мов лен ня ту рис тич них по слуг.
Упро довж останніх років час тка про да жу он-лайн у ту рис тичній га лузі
постійно зрос та ла. В Європі та кий про даж і далі відстає від ана логічних по -
слуг тра диційних ту рис тич них фірм, але мож на го во ри ти про ви со ку ди -
наміку зрос тан ня. У 2006 році час тка он-лай но вих по слуг ста но ви ла менш
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як 28%, тоді як про гноз на 2008 рік пе ре дба чав 40% усьо го ту рис тич но го
рин ку (див.: [Raport, 31.10.2008]). 

Таб ли ця 12

Ко рис ту ван ня е-на вчан ням, %*

Варіанти Естонія
(N = 606)

Лит ва 
(N = 602)

Латвія 
(N = 605)

Поль ща
(N = 604)

Украї на
(N = 602)

Ко рис ту ван ня он-лай но ви ми
пе ре кла да ча ми, слов ни ка ми 76,4 84,0 82,1 91,5 88,6

По шук інфор мації, яка по -
глиб лює знан ня 76,4 88,7 75,5 96,6 93,3

Відвіду ван ня сайтів інших
ВНЗ 43,4 61,3 52,8 61,0 60,0

Відвіду ван ня сайтів, де вик ла -
дачі розміщу ють не обхідну
для за нять інфор мацію

35,8 45,3 32,1 45,8 54,3

Нав чан ня за по се ред ниц твом
Інтер нет 33,0 26,4 34,9 32,2 57,1

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Отри мані ре зуль та ти вка зу ють на те, що в Польщі е-ту ризм є найбільш
по пу ляр ним се ред усіх досліджу ва них країн (див. табл. 13). Особ ли во це
сто сується та ких по зицій, як ко рис ту ван ня сервісами, при свя че ни ми ту риз -
му (90,1%) (слід за зна чи ти, що цей різно вид по слуг спо жи ва ють 81,0% опи -
та них українців); порівнян ня ту рис тич них про по зицій (81,0%), чи тан ня
блоґів з ту риз му (79,3%), ре зер ву ван ня місця про жи ван ня в го телі та ку -
півля квитків (76,9%). Окрім того, по льський спо жи вач ви я вив ся більш
зорієнто ва ним на пла ну ван ня влас них ек скурсій та по до ро жей (59,3%), тоді
як Украї на за останнім по каз ни ком посіла на й ниж чу по зицію (14,3%). Дані
досліджен ня засвідчи ли до сить ви со кий рівень по шу ко вої діяль ності опи -
ту ва них різних країн щодо ко мерційних про по зицій за по се ред ниц тва Ін -
тер не ту та їх зістав лен ня. 

Світова організація ту риз му (UNWTO) за охо чує дер жа ви, які є її чле на -
ми, а та кож дер жа ви, що роз ви ва ють ся, до ко рис ту ван ня мож ли вос тя ми, які
дає дос туп до інфор мації за по се ред ниц тва Інтер не ту. Вона підтри мує фор -
му ван ня та кої стра тегії роз вит ку е-ту риз му, яка має спи ра ти ся на ефек тив -
ний інстру мен тарій, що вмож лив лює для спо жи вачів іден тифікацію та ку -
півлю гідно го про дук ту, а для по ста чаль ників роз ши рен ня та роз поділ про -
по зицій та управління ними у ґло баль но му мас штабі1. 
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1 Упро довж 24.05–06.06.2008 в Іспанії відбу вав ся семінар, організо ва ний Світо вою
організацією ту риз му для пред став ників ту рис тич ної адміністрації з об го во рен ня пи -
тань е-ту риз му. Організація ство ри ла Інтер нет-по ртал SOS.travel, на яко му роз міщу -
ється інфор мація про без печні по до рожі тощо.



Таб ли ця 13

Ко рис ту ван ня е-ту риз мом, %*

Варіанти Естонія
(N = 606)

Лит ва 
(N = 602)

Латвія 
(N = 605)

Поль ща
(N = 604)

Украї на
(N = 602)

Ко рис ту ван ня сервісами, при -
свя че ни ми ту риз му, от ри ман -
ня не обхідної інфор мації 

64,2 61,3 79,2 90,1 81,0

Ко рис ту ван ня Інтер нет-сто -
рінка ми ту рис тич них фірм,
порівнян ня ту рис тич них про -
по зицій

57,5 61,3 67,0 81,0 56,2

Чи тан ня блоґів, по в’я за них із
ту риз мом, по їздка ми, по до ро -
жа ми

50,9 52,8 62,3 79,3 51,4

Здійснен ня ре зер ву ван ня
місця про жи ван ня і купівля
квитків 

32,1 49,1 55,7 76,9 41,0

Пла ну ван ня ек скурсій 30,2 33,0 34,9 59,5 14,3

* Досліджен ня про ве де но в лю то му 2009 року ме то дом CAWI се ред Інтер нет-ко рис ту -
вачів.

Вис нов ки

е-по слу ги вже не є аль тер на ти вою тра диційній формі про да жу по слуг, а
є не обхідним її до пов нен ням. Що ра зу шир ше ко рис ту ван ня е-по слу га ми
по тре бує мар ке тин го вих за ходів, що ма ють, з од но го боку, по ка за ти спо жи -
ва чеві, які мож ли вості відкри ває пе ред ним но вий засіб інфор мації, а з іншо -
го — спри я ти по до лан ню бар’єрів технічно го ха рак те ру, по в’я за них із від -
сутністю умінь і на ви чок ко рис ту ван ня ком п’ю те ром. Не мен ше зна чен ня
має і брак довіри до інфор маційних тех но логій, а та кож та кий мен таль ний
чин ник, як не ба жан ня опа но ву ва ти новітні технологічні здобутки. 

Функціону ван ня фірм, що над а ють по слу ги у вірту аль но му про сторі,
ви ма гає фор му ван ня при ваб ли вих вітрин, що реп ре зен ту ють відповідну
про по зицію і да ють змо гу за мо ви ти чи ку пи ти певні по слу ги. Ство рен ня та -
кої вітри ни є інтеґраль ним еле мен том інте рак тив но го мар ке тин гу. Одна че,
як на го ло шує Д.Берд, це по тре бує не лише знан ня, а й здо ро во го глуз ду
[Bird, 2008]. Не обхідні та кож знан ня про е-спо жи ва ча, який де далі частіше
стає про су мен том, воліючи ак тив но бра ти участь у фор му ванні про дук ту, а
не тільки бути об’єктом мар ке тин го вої стра тегії чи па сив ним спос теріга чем. 

Ри нок по ку пок то варів і по слуг он-лайн у Європі зрос тає, але раз ом із
тим побільша ло і про блем, з яки ми сти ка ють ся е-спо жи вачі. Час то це спри -
чи не но необізнаністю спо жи вачів сто сов но своїх прав і спо собів без печ но го
ко рис ту ван ня е-по куп ка ми. Слід за ува жи ти, що Євро пе йський Союз роз по -
чи нає за хо ди, що ма ють на меті ство рен ня єди них пра вил по ку пок у ре жимі
он-лайн у краї нах-чле нах ЄС. Упро довж 2006–2008 років відсо ток євро пе й -
ських спо жи вачів, які ку пу ють че рез Інтер нет, збільшив ся з 27% до 33% і,
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згідно з да ни ми Євро пе йської Комісії, охоп лює 150 млн осіб. Нові пра ви ла
уніфіку ють про цес над ан ня по слуг елек трон ним шля хом, а та кож пе ре дба -
ча ють от ри ман ня ак ту аль ної й дос товірної інфор мації в га лузі чин но го за ко -
но да вства ЄС для осіб, які отримують і надають послуги.

Для Украї ни про гноз роз вит ку Інтер нет-ко мерції вель ми оптимістич -
ний, не зва жа ю чи на кри зові яви ща в еко номіці. Очікується, що приріст
е-торгівлі ста но ви ти ме на й ближ чим ча сом 60–70%. Такі тен денції по в’я зані 
з тем па ми збільшен ня кількості Інтер нет-ко рис ту вачів, які пе ре гля да ють
функціональ не при зна чен ня Інтер не ту, що вже не є для них суто за со бом
роз ва ги, а ак тив но ви ко рис то вується за для по шу ку інформації про товари і
послуги, робочі місця тощо. 
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