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Статтю присвячено комплексному до-
слідженню диференціації цивільних правовід-
носин з надання послуг з врахуванням впливу 
стрімкого розвитку технологій, зростаючого 
попиту на онлайн ресурси. Автором проана-
лізовано зміни, які відбуваються у досліджу-
ваній сфері суспільних відносин і які пов’язані 
із застосуванням мережі Інтернет. Доведено, 
що інтенсивний розвиток інформаційного 
суспільства створює нові сприятливі умови 
для удосконалення цивільних правовідносин 
з надання послуг. Звернено увагу, що Інтер-
нет, як всесвітня система взаємосполучених 
комп’ютерних мереж, не є підставою виник-
нення цивільних правовідносин, в тому числі 
з надання послуг з використанням Інтернет, 
а слугує засобом, функціонування якого спри-
яє виникненню правовідносин між суб’єктами 
зазначених відносин. Здійснено диференціацію 
цивільних правовідносин з надання послуг з 
врахуванням впливу зростаючого попиту на 
онлайн ресурси. 
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впливом на усі сфери суспільних відносин. 
Застосування різних платформ для комуні-
кації в Інтернеті, використання інструмен-
тів електронної комерції значно збільшили 
масштаби та якість надання послуг, їх кіль-
кість, що сприяє новим можливостям для 
розвитку цивільних правовідносин. 
Різні аспекти цивільних правовідносин з 

надання послуг, в тому числі і їх диферен-
ціація були об’єктом дослідження багатьох 
вітчизняних та зарубіжних науковців, таких 
як: Голіна О.В., Ємельянчик С.О., Остафій-
чук Я.В., Рєзнікова В.В., Телестакова А.А., 
Янишен В.П. та ін. Вплив мережі Інтернет 
на розвиток правовідносин з надання послуг 
досліджували Аляб’єва Н.В., Дмитрик Н.А., 
Енан Р.Є., Жилінкова І.В., Карпенко О.І., 
Кохановська О.В., Малахов С.В., Машков-
ська Л.В., Петренко Н.О., Савчук Н.В. та ін.

Метою статті є з’ясування впливу зрос-
таючого попиту на онлайн ресурси на ди-
ференціацію цивільних правовідносин з на-
дання послуг. 

 
Виклад основного матеріалу 

дослідження
Багатоманітність видів діяльності, які 

охоплює сфера послуг (транспортних, фі-
нансових, туристичних, юридичних, медич-
них, рекламних тощо), створює оптимальні 
можливості для задоволення індивідуаль-
них та суспільних потреб. Водночас, інтен-
сивний розвиток інформаційного суспіль-
ства створює нові сприятливі умови для її 

Вступ
Наукове осмислення динамічних про-

цесів, що відбуваються у приватному житті, 
викликає постійний інтерес з боку дослідни-
ків, породжує нові дискусії із врахуванням 
сучасних тенденцій розвитку цивільних 
правовідносин. Нині цивілістика переживає 
час особливих викликів, пов’язаних зі стрім-
ким розвитком технологій, їх радикальним 
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удосконалення. Синтез вищезазначених 
сучасних можливостей у приватній сфері, її 
подальший розвиток викликає необхідність 
вирішення комплексу важливих завдань, се-
ред яких пріоритетним є пізнання природи 
нових правових явищ, що виникають у при-
ватно-правовій дійсності, адекватне регулю-
вання правовідносин, які поєднують вірту-
альний та фізичний простір. 
В нашій державі активізації процесів 

впровадження електронних послуг, їх роз-
витку сприяє застосовувана у даному на-
прямі діяльність органів державної влади 
та місцевого самоврядування, що засвідчує 
розуміння з боку влади необхідності таких 
реформ. Зокрема, у 2018 році було схвале-
но Концепцію розвитку цифрової економіки 
та суспільства України на 2018-2020 роки, 
якою передбачено здійснення ряду заходів, 
що мають сприяти впровадженню відповід-
них стимулів для цифровізації економіки, 
суспільної та соціальної сфер, визначено 
критичні сфери та проєкти цифровізації, 
серед яких: освіта, туризм, сфера охорони 
здоров’я, транспорт [1]. 
Використання онлайн-ресурсів створює 

сприятливі умови для досягнення кінцевої 
мети, на яку спрямовані цивільні правовід-
носини, – задоволення інтересів їх учасни-
ків. Удосконалення комп’ютерних техноло-
гій та підвищення комп’ютерної грамотнос-
ті дозволяє змінювати традиційні методи та 
стиль роботи усіх учасників зазначених від-
носин, дозволяючи виконавцям розширити 
коло замовників за рахунок диференціації 
роботи з ними, а замовникам отримати по-
слуги не відходячи від гаджета. Таким чи-
ном, переваги отримують не лише замовни-
ки, але й виконавці послуг. В результаті та-
кої взаємодії виграють і суб’єкти приватних 
правовідносин, і держава. Згідно з дослі-
дженням Світового банку, зростання про-
никнення Інтернету у країні на 10% призво-
дить до зростання ВВП на 1,4% [2, с. 147]. 
Ще однією важливою перевагою вико-

ристання телекомунікаційних технологій 
є їх транснаціональний характер, завдяки 
чому значно розширюються можливості для 
учасників цивільних правовідносин з надан-
ня послуг. Але для їх ефективного викорис-
тання внутрішнє законодавство має бути 

приведено у відповідність до міжнародних 
норм та стандартів. Н.О. Петренко та Л.В. 
Машковська вказують на такі основні на-
прями, за якими Україна нині приводить 
національне законодавство у відповідність 
до європейського: 

1) інтероперабельність (Interoperability) 
та електронні сервіси (eServices) – до-
лучення України до Програми ЄС ISA² 
– Interoperability solutions for public 
administrations, businesses and citizens, про-
єктів e-CODEX, e-Invoicing, а також ініціа-
тиви Single Digital Gateway; 

2) відкритість і прозорість даних – роз-
виток відкритих державних даних в Україні 
забезпечить підвищення відкритості, про-
зорості й ефективності роботи державних 
органів і є шляхом до розвитку нової для 
України цифрової індустрії – індустрії від-
критих даних; 

3) електронна ідентифікація (eID) – 
нині Державне агентство з питань електро-
нного врядування України сприяє процесам 
упровадження, розповсюдження та популя-
ризації електронного підпису і технологій 
MobileID та BankID. Наразі розроблено ви-
моги до засобів електронної ідентифікації, 
рівнів довіри до засобів електронної іденти-
фікації для їх використання у сфері електро-
нного урядування [3, с. 116-117]. 
Слід звернути увагу, що, незважаючи на 

те, що послуги є невід’ємною частиною по-
всякденного життя й істотною умовою дого-
ворів з надання послуг, на рівні вітчизняно-
го законодавства відсутня дефініція послу-
ги, в тому числі й у ЦК України, положення 
Глави 63 якого мають відношення до усіх 
договорів про надання послуг, а Главами 64 
– 74 врегульовано цивільні відносини з на-
дання окремих видів послуг. Як бачимо, ЦК 
України не містить вичерпного переліку до-
говорів про надання послуг, що, зважаючи 
на їх кількість, є цілком виправданим. 
Системний аналіз цивільних правовід-

носин з надання послуг дозволяє зробити 
висновок про їх суттєву неоднорідність, що 
обумовлено не лише специфікою цивіль-
них правовідносин, але й стрімким розви-
тком економічних відносин через мережу 
Інтернет, збільшенням попиту на онлайн 
ресурси. Простежити зміни, які відбува-
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ються у правовідносинах з надання послуг, 
можливо за посередництвом редакцій Між-
народної класифікації товарів та послуг для 
реєстрації знаків (Ніццької класифікації). У 
редакції Класифікації 11-2020 послуги поді-
лено на одинадцять класів (35-45), до кож-
ного із яких належить певний вид послуг. 
Так, до прикладу, згідно переліку, до класу 
38 «Телекомунікаційні послуги» належать 
послуги щодо: забезпечування доступу до 
баз даних, забезпечування користувачів до-
ступом до глобальних комп’ютерних мереж, 
забезпечування спілкування в інтернет-ча-
тах, зв’язок за допомогою комп’ютерних 
терміналів, передавання електронною 
поштою, передавання цифрових фай-
лів, пересилання повідомлень, послуги 
відеоконференцзв’язку, прокат часу доступу 
до глобальних комп’ютерних мереж та інші 
[4]. 
Значимим документом щодо регулюван-

ня сфери послуг є Генеральна угода про тор-
гівлю послугами. З метою виконання цілей 
регулювання у вказаному документі здійсне-
но класифікацію послуг з їх поділом на два-
надцять секторів: ділові послуги; послуги у 
сфері зв’язку й аудіовізуальні послуги; буді-
вельні та пов’язані з ними інженерні послуги; 
дистриб’юторські послуги; послуги у сфері 
освіти; послуги, пов’язані з захистом навко-
лишнього середовища; фінансові послуги; 
послуги у сфері охорони здоров’я і соціально-
го забезпечення; туризм і послуги, пов’язані 
з подорожами, послуги з організації дозвіл-
ля, культурних і спортивних заходів (крім ау-
діовізуальних послуг); транспортні послуги; 
інші послуги. Кожен сектор поділяється на 
підсектори (всього 155) [5]. 
Пізнанню правової природи цивільних 

правовідносин з надання послуг у зв’язку 
з активізацією телекомунікаційних проце-
сів сприяє їх диференціація. Поняття «ди-
ференціація» широко застосовується у на-
укових розвідках як інструмент при дослі-
дженні різних суспільних явищ. У філософ-
ській енциклопедії термін «диференціація» 
(франц. differentiation, від латинського «dif-
ferentia» – різниця, відмінність) визначаєть-
ся як сторона процесу розвитку, пов’язана з 
поділом, розчленуванням цілого, що розви-
вається, на частини, ступені, рівні [6, c. 170]. 

Д. Є. Петров вказує, що диференціація 
права є одна з основних поряд з інтеграці-
єю закономірностей в розвитку і функціону-
ванні системи права, що виражається в без-
перервному багаторівневому процесі змін-
ної інтенсивності роз’єднання, формування 
нових структурних утворень у праві (збіль-
шенні числа його елементів), в розширенні 
кола виконуваних ними функцій, а також у 
визріванні якісних відмінностей елементів, 
за допомогою чого забезпечуються належна 
ступінь різноманітності правового регулю-
вання і своєчасна адаптація його до мінли-
вого зовнішнього середовища [7, c. 13]. Ав-
тор звертає увагу на те, що даний процес ви-
діляє у структурі права все нові елементи як 
відповідну реакцію на постійне збільшення 
різноманітності в системі регульованих сус-
пільних відносин [7, c. 13]. 
Слід звернути увагу на існуючу у доктри-

ні сучасного цивільного права класифікацію 
послуг. А. А. Телестакова пропонує доволі 
об’ємну класифікацію послуг за такими кри-
теріями: 1) в залежності від того, чи послуга, 
до яких особа звертається на власний розсуд 
та за власним бажанням чи вимушено – по-
слуги добровільні та нав’язані; 2) залежно 
від специфіки конкретної послуги – послуги 
професійні та непрофесійні; 3) за змістом ак-
тивної форми поведінки виконавця – послу-
ги, що надаються лише власною діяльністю 
та послуги, що надаються з залученням до-
поміжних засобів (устаткування, матеріа-
лів тощо); 4) залежно від необхідності при-
сутності замовника – послуги, при наданні 
яких обов’язковою є присутність замовника 
та ті, що надаються за відсутності останньо-
го; 5) залежно від періодичності надання 
послуг – разові та абонентні; 6) в залежності 
від тривалості процесу надання послуг – од-
норазові та тривалі; 7) за критерієм сфери 
надання послуг – споживчі, звичайні та ді-
лові чи торгові послуги у сфері підприєм-
ницької діяльності; 8) послуги юридичного, 
юридико-фактичного та фактичного харак-
теру; 9) залежно від об’єкту впливу – особис-
ті на неособисті послуги; 10) за характером 
взаємозв’язку послуг з потребами, які задо-
вольняються – основні та додаткові (супут-
ні); 11) в залежності від того, чи є послуга 
лише трудомісткою, чи вимагає додаткових 
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спеціальних знань з боку послугонадавача – 
наукомісткі та не наукомісткі; 12) за критері-
єм оборотоздатності послуг – оборотоздатні, 
обмежено оборотоздатні та ті, що вилучені з 
обороту; 13) за способом надання послуги з 
використанням і без використання електро-
нних обчислювальних машин – послуги, що 
надаються з використанням електронних 
обчислювальних машин та ті, що надають-
ся без використання електронних обчислю-
вальних машин; 14) з врахуванням реаль-
них соціально-економічних зон, на які по-
ширюється сфера їхньої дії – договори про 
надання послуг у соціальній інфраструктурі, 
у виробничій інфраструктурі та у інфра-
структурі ринку [8, c. 90-105]. 
О. В. Голіна виділила наступні головні 

критерії поділу договорів з надання послуг 
у господарській сфері: 1) за джерелом регу-
лювання договірних відносин з надання по-
слуг – договори, які передбачені ЦК Украї-
ни; договори які, передбачені ЦК України і 
законом; договори, що передбачені іншими 
нормативно-правовими актами, договори, 
які хоч і не передбачені чинним законодав-
ством, однак поширені у договірній практи-
ці учасників господарських правовідносин і 
регулюються главою 63 ЦК України; 2) за-
лежно від характеру діяльності – договори 
про надання юридичних послуг; договори, 
спрямовані на надання фактичних послуг; 
договори, що поєднують послуги юридичні і 
фактичні; договори про надання фінансових 
послуг; 3) за характером правосуб’єктності 
послугонадавача – договори, у яких послу-
гонадавач із загальною правосуб’єктністю 
та договори, у яких послугонадавач із спе-
ціальною правосуб’єктністю; 4) за порядком 
формування зв’язків, які покладено в основу 
договору – прямі, посередницькі [9, c. 327-
328]. 
В юридичній літературі також існує поділ 

послуг на «чисті послуги», «так звані послу-
ги» та «послуги зі змішаних договорів». До 
«чистих послуг» належить ряд послуг, які 
позбавлені речового результату (туристичні, 
медичні, перевезення, послуги у галузі осві-
ти тощо). «Так звані послуги» мають ознаки 
«чистих послуг», тому як при наданні зазна-
чених послуг виникає нестійкий уречевле-
ний результат. У зазначених послугах від-

сутня ознака невідчутності, а в ряді випад-
ків – моментального споживання. Надання 
таких послуг спрямоване на підтримку ви-
значеного якісного стану речей, а також зо-
внішнього вигляду людей або тварин. «По-
слуги зі змішаних договорів» надаються на 
підставі договору, що включає елементи різ-
них договорів. Якщо змішаним договором 
передбачається матеріалізований результат, 
однак одночасно надаються певні послуги, 
роботи та надані послуги не змішуються – 
матеріалізований результат є наслідком ро-
боти [10]. 
У наведеному вище далеко неповному 

переліку критеріїв поділу послуг, лише у 
запропонованій А. А. Телестаковою класи-
фікації спостерігаємо їх поділ за критерієм 
використання телекомунікаційних систем. 
З іншого боку, більшість охоплених іншими 
класифікаціями груп послуг можуть опосе-
редковано або безпосередньо надаватись з 
використанням мережі Інтернет. 
До більшості цивільних зобов’язань, 

пов’язаних з наданням послуг і опосеред-
кованих Інтернетом, незважаючи на ха-
рактерні особливості, прийнятним є за-
стосування традиційних правових засобів, 
оскільки вони є суспільними відносинами, 
що належать до предмету цивільного-пра-
вового регулювання. В контексті досліджу-
ваного питання слід звернути увагу на те, 
що Інтернет як всесвітня система взаємос-
получених комп’ютерних мереж не є підста-
вою виникнення цивільних правовідносин, 
в тому числі з надання послуг з використан-
ням Інтернет, а слугує засобом, функціону-
вання якого сприяє виникненню правовід-
носин між суб’єктами. Як слушно відмічає 
О.І. Карпенко, такі цивільно-правові відно-
сини породжують безпосередньо суб’єкти, 
які тим чи іншим способом пов’язані з цією 
мережею. Існування Інтернету не змінило 
і правової природи послуги як об’єкта ци-
вільних правовідносин, змінився спосіб її 
надання [11, c. 29]. 
С. В. Малахов звертає увагу на те, що 

цивільні правовідносини, що виникають 
у віртуальному середовищі Інтернету, 
відіграють, як правило, службову роль по 
відношенню до існуючих у реальному світі 
майнових, пов’язаних та не пов’язаних 
із ними особистих немайнових та деяких 
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організаційних відносин [12]. У зв’язку з 
глобалізацією суспільних процесів, зміною 
векторів розвитку Інтернет-правовідносин, 
в тому числі пов’язаних з пандемією у 
світі, викладене автором положення щодо 
службової ролі цивільних правовідносин, 
що виникають у Інтернет-середовищі, на 
нашу думку, втрачає актуальність. Навпаки, 
їх активний розвиток, пов’язаний з 
оперативністю, зручністю, масштабністю та 
економією коштів, які збільшують їх, у тому 
числі фінансову привабливість, відбувається 
настільки швидко, що у деяких сферах 
віртуальні правовідносини практично 
витісняють відповідні правовідносини у 
реальному просторі. Тому, на нашу думку, з 
урахуванням збільшення попиту на онлайн 
ресурси, інтенсивності використання мережі 
Інтернет, доцільним є поділ цивільних 
правовідносин з надання послуг за ступенем 
їх можливої віртуалізації:

1) цивільні правовідносини з надання 
послуг, що можуть існувати лише у віртуаль-
ному середовищі (правовідносини з надан-
ня інтернет-послуг, зокрема ті, що виника-
ють з договорів надання послуг хостингу). 
До цієї групи цивільних правовідносин на-
лежать лише ті, можливість існування яких 
напряму пов’язано не лише з використан-
ням мережі Інтернет як засобу, а взагалі з 
його існуванням. Об’єктом цих правовідно-
син є, до прикладу, забезпечування спілку-
вання на форумах у режимі онлайн, пере-
давання електронною поштою, забезпечу-
вання користувачів доступом до глобальних 
комп’ютерних мереж; 

2) цивільні правовідносини з надан-
ня послуг, для яких не має суттєвого зна-
чення простір (фізичний чи віртуальний), 
у якому вони можуть існувати (правовід-
носини з надання рекламних, освітніх по-
слуг, юридичних, медичних консультацій). 
Для даної групи правовідносин, які існу-
ють у фізичному просторі, мають значення 
можливості, які забезпечує мережа Інтер-
нет. Зокрема, завдяки цьому засобу може 
підвищуватись якість надання послуг, їх 
швидкість, знижується затратність. Крім 
зазначеного, у сфері цивільно-правових 
послуг існує інтенсивна конкуренція, тому 
суб’єкти їх надання змушені постійно шу-
кати нові засоби підвищення своєї конку-
рентноспроможності; 

3) цивільні правовідносини з надання 
послуг, для яких не має суттєвого значення 
простір (фізичний чи віртуальний), у якому 
вони можуть існувати, однак для яких стрім-
ка віртуалізація є загрозою бути повністю 
переведеними у віртуальний світ (правовід-
носини з надання бібліотечних послуг). По-
ряд з існуванням життєвозабезпечувальних, 
актуальних послуг існує ряд послуг, які, іс-
нуючи у фізичному просторі, потребують 
підтримки з боку влади з причини їх некон-
курентноздатності. Мова йде, зокрема, про 
послуги, які покликані забезпечувати куль-
турний рівень суспільства і здебільшого сьо-
годні перебувають у стані занепаду. За від-
сутності фінансової підтримки та за існуван-
ня онлайн-альтернативи їх надання може 
повністю перейти у віртуальний простір; 

4) цивільні правовідносини з надання 
послуг, що можуть існувати лише у фізич-
ному просторі, тобто правовідносини з на-
дання послуг, які не можуть надаватись 
без фізичного контакту (правовідносини з 
надання медичної допомоги при пологах). 
Для надання цивільно-правових послуг в 
межах даної групи правовідносин залежно 
від характеру послуги необхідним є фізич-
ний контакт між суб’єктами правовідносин 
(правовідносини з надання перукарських 
послуг), між виконавцем та матеріальним 
об’єктом (правовідносини з надання послуг 
ремонту автомобіля). Надання таких послуг 
не виключає застосування мережі Інтернет, 
наприклад з метою реклами послуг, надан-
ня консультації замовнику та інше.
Нижче наведемо позиції інших розвід-

ників, якими пропонуються відмінні від ви-
щезазначеної ознаки поділу правовідносин, 
які виникають з використанням онлайн-ре-
сурсів. Р. Є. Енан відносини, що виникають 
за посередництвом мережі Інтернет, дифе-
ренціює за наступними ознаками: 1) в за-
лежності від суб’єктів: між розробниками 
інформаційних мереж та їх партнерами; між 
спеціалістами, які створюють (виробляють) 
і розповсюджують інформацію в Інтерне-
ті; між інформаційними провайдерами, що 
надають ліцензії на здійснення онлайнових 
послуг; між громадянами, організаціями, 
фірмами та іншими споживачами (користу-
вачами); 2) в залежності від державної при-
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належності фізичних і юридичних осіб: між 
вітчизняними та іноземними провайдерами; 
між іноземними провайдерами та вітчиз-
няними користувачами; між вітчизняними 
юридичними особами та іноземними гро-
мадянами; між вітчизняними та іноземними 
розробниками мереж; між фахівцями; 3) в 
залежності від мети виникнення відносин та 
інформаційного впливу: внутрішні відноси-
ни (відбуваються у кіберпросторі); зовнішні 
відносини (пов’язані з наданням зовнішніх 
інформаційних послуг) [13]. 
І.В. Жилінкова до відносин, які пов’язані 

з використанням Інтернету, зараховує: 1) 
відносини, які пов’язання з функціону-
ванням самої мережі й доступом до неї; 2) 
відносини, що виникають у сфері електро-
нної комерції (електронного бізнесу); 3) 
відносини щодо захисту авторських прав на 
об’єкти інтелектуальної власності, які роз-
міщені в Інтернеті, а також ті, що пов’язані 
з функціонуванням у мережі засобів масової 
інформації; відносини, що виникають сто-
совно захисту конфіденційності інформації 
в Інтернеті, забезпечення цілісності систем, 
інформаційної безпеки, запобігання розпо-
всюдженню інформації, що має криміналь-
ний зміст [14, с. 126-127]. 
О.І. Карпенко, проаналізувавши цивільні 

правовідносини, що виникають в результаті 
надання та отримання Інтернет-послуг, 
на основі критерію урахування кінцевого 
результату, який досягається внаслідок 
надання Інтернет-послуги (доступ до 
мережі, місце виконання зобов’язання 
(послуги), Інтернет – як інструмент для 
надання інших послуг), останні поділила 
на такі групи: 1) послуги доступу до мережі 
Інтернет (Інтернет-провайдинг); 2) послуги 
в мережі Інтернет (реєстрації доменних імен, 
хостингу тощо); 3) послуги, опосередковані 
мережею Інтернет (дистанційне навчання, 
Інтернет-банкінг, реклама, розміщення 
контенту тощо) [11, с. 36].

Висновки
Узагальнюючи різні наукові позиції щодо 

диференціації послуг, можемо виснувати, 
що існуючі позиції вказують на багатопла-
новість виявів послуг, а актуальність дифе-
ренціації – на появу нових правових явищ, 
видозміну вже існуючих правових явищ, 

які потребують додаткового дослідження. 
Тому диференціацію цивільних правовід-
носин з надання послуг з урахуванням існу-
ючих змін, в тому числі пов’язаних з функ-
ціонуванням телекомунікаційних систем, 
слід розглядати не лише як один із нових, 
пов’язаних з цим етапів розвитку зазначе-
них правовідносин, як закономірний про-
цес, що вказує на динамічність цивільних 
правовідносин з надання послуг, але й на їх 
особливу правову природу. 
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THE IMPACT OF THE DEVELOPMENT 
OF ONLINE SERVICES ON THE 
DIFFERENTIATION OF CIVIL 

LEGALRELATIONS FOR THE PROVISION 
OF SERVICES

The article is devoted to a comprehensive re-
search of the differentiation of civil legal relations 
for the provision of services, taking into account the 
impact of the rapid development of technology, the 
growing demand for online resources. The author 
analyzes the changes that are taking place in the 
studied fi eld of public relations and which are re-
lated to the use of the Internet. It is proved that the 
intensive development of the information society cre-
ates new favorable conditions for the improvement 
of civil legal relations for the provision of services. It 
is noted that the Internet as a global system of inter-
connected computer networks is not the basis for civil 
legal relations, including the provision of services 
using the Internet, but serves as a means by which 
the operation promotes legal relations between the 
subjects of these relations. Taking into account the 
impact of growing demand for online resources, dif-
ferentiation of civil legal relations for the provision 
of services has been carried out.

Keywords: services, civil legal relations, Inter-
net, online resources, differentiation, telecommuni-
cations.


