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Досліджено наукову категорію довіри як індикатора ефективного функціонування і розвитку ринку фінансових по-
слуг. Визначено чинники впливу на рівень довіри споживачів фінансових послуг на макро- та мікрорівні. Запропоновано 
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Dudynets L. WAYS OF PROVIDING CONSUMER TRUST IN FINANCIAL SERVICES
The paper studies the scientific category of trust as an indicator of the effective functioning of the financial market. The level of 
trust of users to the banks and certain factors of influence is analysed on it on macro- and mikrolevels. The article gives theoreti-
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Постановка проблеми. Важливим аспектом ста-
більності та розвитку фінансового ринку є довіра спо-
живачів фінансових послуг до фінансових установ. 
Разом з тим слід констатувати, що фінансові кризи 
останнього десятиріччя дуже негативно вплинули на 
рівень довіри споживачів у всьому світі, особливо в 
Україні, де останні політичні та економічні події при-
звели до кризи довіри в банківському секторі, наслід-
ками чого стало суттєве погіршення ліквідності бан-
ківського сектору та окремих банківських установ. 
Крім того, останні соціологічні опитування продемон-
стрували, що, попри деяке відновлення економічного 
зростання після кризи, ставлення українців до фінан-
сових інститутів і системи державного регулювання 
фінансових ринків характеризується недовірою та пе-
симізмом. Така ситуація негативно впливає на розви-
ток ринку фінансових послуг і вимагає пошуку шляхів 
відновлення довіри споживачів фінансових послуг у 
довгостроковій перспективі. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Слід за-
значити, що, ураховуючи події останніх років на світо-
вому фінансовому ринку, проблема довіри споживачів 
фінансових послуг стала предметом активних диску-
сій як вітчизняних, так і зарубіжних науковців і прак-
тиків – Б. Бернанке, Р. Мертона, П. Мессона, Дж. Пі-
склі, Н. М. Внукової, Т. Е. Белялова, Д. В. Кондратен-
ка, Г. В. Миськів, Н. В. Куць та ін. Однак недостатньо 
висвітленими та обґрунтованими залишаються питан-
ня стосовно визначення шляхів відновлення втраченої 
під час кризових явищ в економіці довіри споживачів 
до фінансової системи.

Метою статті є визначення основних чинників, які 
впливають на рівень довіри споживачів фінансових 
послуг і визначення інструментів її забезпечення.

Основні результати дослідження. На нашу дум-
ку, двома основними факторами, які безпосередньо 
пов’язані з розвитком фінансового сектору та є основ
ними складовими економічного зростання, є довіра 
громадян до фінансових установ і власне фінансові 
ресурси, що їх акумулює та перерозподіляє фінансо-
вий сектор. За браку відсутності довіри до фінансових 
посередників суб’єкти господарювання і домогоспо-
дарства змушені зберігати заощадження в готівковій 
формі, що, у свою чергу, призводить до зменшення 
інвестиційних ресурсів банків і взагалі стримує роз-
виток економіки держави. Тому відновлення довіри 
споживачів до фінансового сектору, що призведе до 
появи додаткових внутрішніх інвестицій, сьогодні є 
так необхідною економіці.

Звертаючись до теоретичних аспектів забезпечен-
ня довіри споживачів фінансових послуг, ми пого-
джуємося з думкою О. А. Ковтун про те, що залежно 
від об’єкта довіри її слід розглядати на трьох рівнях, 
а саме: на макроекономічному – інституційна довіра 
до інституцій фінансового ринку, що втілена в діяль-
ності регуляторів ринку; на мікрорівні – економічна 
довіра до фінансових інститутів; на нанорівні – персо-
ніфікована довіра, що формується безпосередньо кон-
кретною фінансовою установою відповідно до своїх 
ринкових позицій та спеціалізації [1, с. 134].

Як відомо, довіра споживачів фінансових послуг 
залежить від багатьох чинників, які формуються на 
рівні держави (на макрорівні) i на рівні банківської 
установи (на мікрорівні). Розглянемо ці чинники 
більш детально. До чинників, які впливають на довіру 
споживачів на макрорівні, слід віднести:

–– політичну і соціальну стабільність;
–– курсову стабільність i низький рівень інфляції;
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–– наявність ефективної системи захисту прав 
споживачів;

–– державні гарантії вкладникам банків;
–– доступність i правдивість інформації про еко-

номічну ситуацію в державі;
–– відсутність негативного інформаційного сере

довища щодо стану фінансової системи.
До чинників, які впливають на рівень довіри спо-

живачів на мікрорівні, слід віднести:
–– репутацію фінансової установи;
–– рейтинг фінансової установи та фінансові ре-

зультати її діяльності;
–– інформаційну прозорість i спектр пропонова-

них послуг;
–– професійність персоналу;
–– комунікаційну політику фінансової установи;
–– участь у Фонді гарантування вкладів (для 

банків);
–– маркетингові підходи до просування комплек-

су послуг (фінансових продуктів).
Чинники зміни, що впливають на рівень дові-

ри, можуть мати конструктивний характер, тобто 
сприяти позитивному векторові зміни рівня довіри, 
коли споживач сприймає нові фінансові інструмен-
ти, розуміє їх особливості та механізми застосуван-
ня на ринку, а можуть спричиняти й деструктивний 
вплив, тобто коли споживач відторгає новації та змі-
ну об’єкта довіри через об’єктивні та суб’єктивні 
фактори – фактори інертності, негативного досвіду, 
страху тощо.

З огляду на вищезазначене, не менш важливим 
чинником, який впливає на рівень довіри споживачів, 
є досвід використання ними певних фінансових по-
слуг. Однак, як свідчать результати опитування, кожен 

четвертий український споживач мав негативний до-
свід користування фінансовими послугами. При цьо-
му тільки 16% респондентів вважає, що в разі виник-
нення непорозуміння між споживачем і фінансовою 
установою конфліктну ситуацію буде врегульовано на 
користь першого [2].

Суттєвим індикатором проблем, що турбують 
споживачів фінансових послуг, є динаміка звернень 
громадян з питань порушення правил надання фінан-
сових послуг до Національної комісії, що здійснює 
державне регулювання у сфері ринків фінансових по-
слуг (Нацкомфінпослуг) як державного регулятора, 
спроможного захистити їхні законні права на небан-
ківському фінансовому ринку.

За даними Нацкомфінпослуг, типові питання, які 
порушувались у зверненнях громадян до комісії за 
останні роки, стосувались:

–– виплат страхового відшкодування внаслідок 
дорожньо-транспортних пригод;

–– урегулювання договірних відносин із фінансо-
вими установами;

–– повернення вкладів і відсотків за вкладами не-
банківськими фінансовими установами;

–– виплат коштів недержавними пенсійними фон-
дами;

–– питань укладення кредитних договорів;
–– питань наявності конфлікту інтересів між осо-

бами, що входять до складу органів управління 
фінансових установ;

–– відсутності фінансових установ за місцезнахо-
дженням [3].

Кількість звернень зі скаргами до Нацкомфінпо
слуг щодо конфліктів із фінансовими установами у 
2012–2016 рр. представлено у табл.

Таблиця 
Звернення зі скаргами до Нацкомфінпослуг  

щодо конфліктів із фінансовими установами у 2012–2016 рр.
Вид звернення 2012 2013 2014 2015 2016 Примітка

Звернення з питань надання 
страхових послуг 
страховими компаніями

3 479 6 615 7 466 4 226 4 660 Більшість звернень від споживачів зазначеного виду 
послуг надійшло з питань: порушення строків виплати 
або зменшення суми страхового відшкодування, 
відмови у виплаті пені за несвоєчасне страхове 
відшкодування страховими компаніями, безпідставної 
відмови страхової компанії у виплаті страхового 
відшкодування, визначення розміру відшкодування 
витрат, пов’язаних із пошкодженням транспортного 
засобу, не відповідно до порядку, встановленого 
законодавством

Звернення з питань надання 
кредитних послуг

1 286 1 285 603 439 572 У зверненнях (скаргах) споживачами порушувалися 
питання щодо повернення депозитних вкладів 
кредитними спілками, більшість із яких на сьогодні 
не перебуває в Державному реєстрі фінансових 
установ і має невиконані зобов’язання перед 
вкладниками. У зверненнях (пропозиціях) 
порушувалися питання щодо включення інформації 
до реєстру вкладників проблемних кредитних спілок

Звернення щодо 
врегулювання відносин  
з фінансовими компаніями  
та іншими фінансовими 
установами

256 541 394 453 645 Більшість споживачів скаржилася на порушення 
або невиконання договірних зобов’язань фінансовими 
установами

Звернення щодо невиплати 
коштів недержавними 
пенсійними фондами

12 189 932 137 69 -

Примітка. Складено автором за [3].
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За результатами розгляду звернень громадян 2016 
року було складено 394 акти про правопорушення, вчи-
нені на ринку фінансових послуг, у т. ч. 338 – у страхо-
вих компаніях, 37 – у кредитних спілках, 8 – в інших 
кредитних установах, 9 – у фінансових компаніях, 2 – в 
юридичних осіб, які не є фінансовими установами, але 
надають окремі фінансові послуги [3].

Виходячи з окресленої проблеми запропонуємо шля-
хи відновлення довіри споживачів фінансових послуг на 
вітчизняному ринку. 

На нашу думку, формування довіри можливе лише 
за наявності захисту прав споживачів. Система захисту 
прав споживачів на ринках фінансових послуг повинна 
ґрунтуватися на таких принципах: 

–– забезпечення неупередженого і справедливого 
ставлення до споживачів на всіх етапах надання 
фінансових послуг і під час урегулювання спо-
рів, що виникають у зв’язку з цим; 

–– визначення органів державного регулювання 
і нагляду, на яких покладатиметься функція зі 
здійснення контролю у сфері захисту прав спо-
живачів на ринках фінансових послуг; 

–– забезпечення неухильного дотримання вимог 
щодо розкриття інформації фінансовими устано-
вами і належної їх прозорості; 

–– забезпечення відповідальної ділової поведінки і 
високих стандартів надання фінансових послуг 
фінансовими установами, юридичними і фізич-
ними особами, що провадять допоміжну діяль-
ність на ринках фінансових послуг; 

–– забезпечення комплексного захисту споживачів 
фінансових послуг від шахрайських та інших 
незаконних дій; 

–– забезпечення захисту персональних даних спо-
живачів фінансових послуг і таємниці їхньо-
го приватного життя; застосування механізмів 
оскарження або відмови від подальшого отри-
мання фінансової послуги і відшкодування збит-
ків; 

–– формування сучасного інструментарію захисту 
прав споживачів фінансових послуг; 

–– забезпечення належного рівня конкуренції на 
ринках фінансових послуг [4; 5].

Значна кількість конфліктів між фінансовими уста-
новами і споживачами фінансових послуг, тривалість 
розгляду спорів у судах є спонукальним чинником не-
обхідності запровадження альтернативного механізму 
врегулювання спорів в Україні, який би дозволив роз-
глядати скарги споживачів до постачальників фінансо-
вих послуг без застосування складної і тривалої судової 
процедури.

Механізмом забезпечення захисту прав споживачів, 
який уже давно довів свою ефективність у розвинених 
країнах, є створення інституту фінансового омбудсме-
на – незалежної особи, яка в позасудовому порядку 
врегульовує суперечки між фінансовими установами та 
їхніми клієнтами. Зважаючи на наведені вище обстави-
ни, запровадження інституту фінансового омбудсмена в 
Україні є своєчасним і необхідним. Зазначимо, що фі-
нансовий омбудсмен має доповнювати роботу чинних 
регуляторів ринку фінансових послуг, які встановлюють 

правила ведення підприємницької діяльності для фінан-
сових установ, як ефективного інструменту контролю 
за реалізацією цих правил у договірних відносинах між 
організацією, що надає фінансові послуги, і споживачем 
фінансових послуг.

Важливим напрямом формування довіри спожива-
чів фінансових послуг є реалізація соціально-марке-
тингових заходів, до яких слід віднести: розроблення 
соціальної піар-кампанії для відновлення довіри насе-
лення до банків; пропагування заощаджувальної моделі 
поведінки населення; запровадження відповідальності 
політиків, посадових осіб і засобів масової інформації 
за створення негативного інформаційного середовища; 
упровадження програм із фінансової грамотності в на-
вчальних закладах і через ЗМІ для широкого загалу на-
селення [6].

Ще одним аспектом формування довіри спожива-
чів фінансових послуг є комунікаційна політика самих 
фінансових установ, адже «взаємовідносини з клієнта-
ми, турбота про його інтереси, чесність і прозорість є 
набагато важливішими для клієнтів, ніж продуктові та 
цінові атрибути» [7, c. 313]. У цьому аспекті важливим є 
дотримання фінансовими установами таких принципів: 
швидке обслуговування; професіоналізм і компетент-
ність; прозорість діяльності; стійкі взаємовідносини; 
ввічливість і турбота [8, с. 464]. 

Варто наголосити, що дуже важливим є проактив-
ний підхід, який передбачає впровадження механізмів і 
здійснення заходів, спрямованих на уникнення факторів 
і ситуацій, що можуть у майбутньому призвести до зни-
ження довіри.

Оскільки чинна в Україні модель функціонування фі-
нансового сектору є банкоцентричною, тобто саме бан-
ківська система є домінуючою серед інших сегментів 
фінансового сектору, то варто звернути особливу увагу 
на забезпечення довіри споживачів до банків. У цьому 
аспекті суттєвих змін потребують загальнокорпоратив-
ні стратегії банків, основною метою яких є отримання 
прибутку будь-якими засобами і методами. Іншим еле-
ментом відновлення довіри є рівень культурологічної 
готовності персоналу банку, а саме його підготовленість 
щодо надання банківських продуктів та послуг клієнтам 
відповідної якості, перш за все для забезпечення довго-
тривалих відносин з ними. Тут погоджуємось із думкою 
Р. де Фенікс і Р. Певерелли,  які зазначають, що «довіра 
не виникає автоматично. Вона є наслідком великої кіль-
кості актів взаємодії. Лише після того, як клієнт кілька 
разів отримає позитивні враження від спілкування з бан-
ком, довіра почне відновлюватися, а споживачі – посту-
пово робити кроки назустріч банку» [9, с. 51].

Що стосується банківської системи, то криза остан-
ніх років і ситуація, яка склалася, вказують на те, що 
відновлення довіри до банківської системи стосується 
таких аспектів. По-перше, необхідним є якісний моні-
торинг. Тут мається на увазі здійснення постійного мо-
ніторингу діяльності банків з боку регулятора для забез-
печення своєчасного виявлення проблемних питань у їх-
ній поточній роботі та своєчасне реагування на виклики 
і загрози. Необхідною є комплексна діагностика якості 
активів банків та оцінка достатності їхнього капіталу. 
По-друге, сьогодні є необхідним оздоровлення банків-
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ської системи, що передбачає виконання роботи з пошу-
ку та реалізації проблемних активів, розкриття інфор-
мації про кінцевих власників фінансових установ і кре-
дитування пов’язаних осіб, практичного впровадження 
відповідальності за доведення банків до банкрутства.

Висновки. Отже, вищезазначені аспекти є необ-
хідними і важливими кроками для підвищення довіри 
споживачів до суб’єктів фінансового ринку, що спри-
ятиме забезпеченню більш ефективного розвитку фі-
нансового ринку в Україні.
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