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У сучасному цифровому світі відгуки про товари і послуги відіграють важ-

ливу роль у формуванні споживчих рішень. Вони є не лише джерелом інформації 

для потенційних покупців, але й впливають на репутацію брендів і компаній. Різ-

номанітні платформи – соціальні мережі, маркетплейси, спеціалізовані сайти – 

дають можливість користувачам інтернету поділитися своїм враженням про про-

дукт чи послугу, формуючи в такий спосіб загальну думку про них в інтернет-

просторі. Відгуки можна розглядати як окремий жанр бізнес-комунікації, що має 

свої особливості, функції та структуру. 

Відгук – це суб’єктивний текстовий, аудіо- або відеоматеріал, у якому кори-

стувач висловлює свою думку про товар, послугу чи досвід взаємодії з компа-

нією. Він може містити оцінку якості, опис особистого досвіду використання, по-

рівняння з аналогічними пропозиціями на ринку, а також рекомендації іншим спо-

живачам. Завдяки своїй інформативності відгуки про товари та послуги відігра-

ють важливу роль у процесі прийняття рішень потенційними клієнтами. До того 

ж відгуки є важливим елементом зворотного зв’язку, оскільки дають змогу ком-

паніям оцінювати рівень задоволеності споживачів і вчасно реагувати на їхні по-

треби [2]. 

Функції відгуків про товари та послуги 

– розвиток бізнесу: позитивні коментарі сприяють зростанню продажів, за-

лученню нових клієнтів, а негативні – змушують компанії вдосконалювати свої 

послуги, щоб не втрачати конкурентні позиції; 

– допомога споживачам у здійсненні усвідомленого вибору: за статисти-

кою, понад 90 % користувачів читають відгуки перед здійсненням покупки, а 

88 % – довіряють їм так само, як і особистим рекомендаціям; 

– зміцнення лояльності аудиторії: реальні історії покупців викликають 

більше довіри, ніж рекламні повідомлення. Навіть негативні відгуки можуть бути 

використані на користь бізнесу, якщо компанія правильно реагує, демонструючи 

відкритість до критики та бажання вдосконалюватися; 

– створення позитивного іміджу: підтвердження якості продукції, надій-

ність сервісу та відповідальність перед клієнтами; 
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– вплив на видимість компанії в інтернеті: алгоритми пошукових систем 

враховують відгуки під час ранжування результатів пошуку, що сприяє підви-

щенню доступності компанії для потенційних клієнтів; 

– збільшення клієнтської бази: люди, які читають позитивні відгуки, час-

тіше ухвалюють рішення про покупку, а також рекомендують компанію своїм 

знайомим [5]. 

Відгуки відрізняються за своїм емоційним забарвленням, форматом подання 

інформації та рівнем деталізації; можуть бути позитивними – коли підкреслюють 

переваги товару чи послуги, негативними – якщо автор висловлює невдоволення, 

або ж нейтральними – коли описують переваги і недоліки. Формат відгуків кори-

стувачів характеризується різноманітністю, де текстові коментарі зберігають до-

мінантну позицію. Однак спостерігається тенденція до зростання популярності 

відеооглядів і фотографічних відгуків, що забезпечують візуальну верифікацію 

наданої інформації. У практиці користувачів зустрічаються як лаконічні оцінки у 

вигляді рейтингування за допомогою зірочок / балів, так і розгорнуті рецензії, що 

містять особисті наративи та порівняльний аналіз аналогічних продуктів [4]. 

Особливу увагу треба приділити питанню автентичності відгуків. Справжні 

коментарі базуються на фактичному досвіді споживачів, тоді як фальсифіковані 

відгуки використовуються з метою маніпуляції суспільною думкою. Серед відгу-

ків «на замовлення» зазвичай розрізняють два формати: позитивні, спрямовані на 

штучне підвищення рейтингу, та негативні, що використовуються для дискреди-

тації конкурентів. У зв’язку з цим критично важливим є розвиток навичок розпі-

знавання справжніх відгуків [2]. 

Відрізнити справжній відгук від фейкового можна за кількома критеріями. 

По-перше, справжні відгуки зазвичай містять конкретні деталі про досвід вико-

ристання продукту, опис його переваг і недоліків, натомість «замовні» часто уза-

гальнені, позбавлені деталей і містять повторювані фрази. По-друге, варто звер-

тати увагу на стиль написання: те, що відгук звучить надто ідеально і не містить 

помилок або, навпаки, є необґрунтовано негативним, може бути ознакою його 

штучності. Також важливим є час публікації – одночасна поява великої кількості 

схожих відгуків може свідчити про те, що вони були написані на замовлення. Не 

менш важливим є профіль користувача: реальні клієнти зазвичай мають історію 

активності, тоді як автори фейкових відгуків часто використовують порожні або 

новостворені акаунти [1]. 

Відгуки мають характерні мовні особливості, що роблять їх ефективним інст-

рументом впливу. Насамперед вони вирізняються доступністю мови: автори час-

то використовують прості розмовні конструкції, щоб зробити текст зрозумілим 

для широкої аудиторії. Також важливу роль відіграє емоційне забарвлення: пози-

тивні відгуки містять слова захоплення і вдячності, тоді як негативні – розчару-

вання та критичні зауваження. Важливими є також конкретика і деталізація – 

ефективні відгуки містять факти, особистий досвід і рекомендації, що підвищує 

довіру до них [3]. З метою стимулювання створення відгуків деякі суб’єкти елект-

ронної комерції застосовують стратегії матеріального заохочення клієнтів, про-

понуючи бонуси або подарунки за їх написання. 
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Структура відгуків користувачів зазвичай містить 3 основні складники: 

вступну частину, у якій надається стислий опис об’єкта оцінювання (товару або 

послуги); основну частину, що містить детальний виклад досвіду використання, 

та завершальну частину, де формулюють висновки та дають рекомендації. На де-

яких платформах передбачена формалізована структура відгуків, що передбачає 

оцінювання за різними критеріями (наприклад, якість товару, швидкість обслуго-

вування, доставка), що забезпечує наочність і сприяє порівняльному аналізу на 

користь рекламованим у такий спосіб товарам і послугам [6]. 

Реакція компаній на відгуки користувачів відіграє вирішальну роль у процесі 

формування довіри до бренду. У випадку позитивних коментарів рекомендується 

висловлювати подяку, акцентуючи на значущості клієнта для компанії та повазі 

до його думки. Негативні відгуки вимагають конструктивного підходу, що перед-

бачає аналіз претензії, пропозицію шляхів вирішення проблеми та демонстрацію 

готовності до подальшого вдосконалення. Незалежно від тональності відгуку, до-

тримання принципів ввічливості та професіоналізму є обов’язковим. До того ж 

важливим є систематичний моніторинг відгуків на різних платформах, оператив-

не реагування та використання отриманої інформації для оптимізації якості об-

слуговування [4]. 

Отже, у контексті сучасної бізнес-комунікації відгуки щодо товарів і послуг 

відіграють значну роль, впливаючи як на діяльність фірм, так і на поведінку спо-

живачів. Вони сприяють формуванню обґрунтованого вибору серед клієнтів, сти-

мулюють розвиток компаній і можуть використовуватися як ефективний інстру-

мент маркетингу. Проте, зважаючи на поширення фальсифікованих відгуків, на-

буває актуальності проблема аналізу їх автентичності з метою запобігання мані-

пуляціям. В епоху цифрових технологій відгуки залишаються потужним механі-

змом для побудови довіри, формування ділової репутації та налагодження ефек-

тивної взаємодії між бізнесом і споживачами. 
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