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ЦИФРОВІЗАЦІЯ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ ТА ЇЇ ВПЛИВ НА 

ПОВЕДІНКУ СПОЖИВАЧІВ 

 

Сучасний розвиток фінансового сектору характеризується активним 

впровадженням цифрових технологій у процес надання фінансових послуг. 

Цифровізація фінансової сфери суттєво змінює характер взаємодії між 

фінансовими установами та їх клієнтами, сприяючи появі нових каналів 

обслуговування, підвищенню швидкості фінансових операцій та розширенню 

доступу до фінансових продуктів. У таких умовах особливого значення 

набуває дослідження поведінки споживачів фінансових послуг, оскільки 

розуміння їхніх потреб, мотивів та очікувань дозволяє фінансовим установам 

формувати ефективні маркетингові стратегії та підвищувати 

конкурентоспроможність на ринку. 

Фінансові послуги є важливою складовою сучасної економіки, оскільки 

забезпечують ефективний перерозподіл фінансових ресурсів та сприяють 

розвитку економічних відносин. Фінансову послугу можна визначити як 

результат взаємодії, що має нематеріальний характер і спрямована на 

задоволення фінансових потреб споживача. Особливістю фінансових послуг є 

їх нематеріальна природа, високий рівень довіри між учасниками фінансового 

ринку та значна регламентованість з боку держави [1, с. 128]. Завдяки розвитку 

цифрових технологій фінансові установи мають можливість розширювати 

спектр своїх послуг, підвищувати швидкість обслуговування клієнтів та 

забезпечувати більш зручний доступ до фінансових продуктів. 

Поведінка споживачів на ринку фінансових послуг формується під 

впливом комплексу економічних, соціальних та психологічних чинників, 

основними з яких є рівень доходу, фінансова грамотність, довіра до фінансової 

установи та попередній досвід використання фінансових продуктів. Водночас 

поведінка споживачів не завжди є раціональною, оскільки на процес прийняття 

фінансових рішень значний вплив мають емоційні чинники, соціальне 

середовище та інформаційне перевантаження [2, с. 21]. У сучасних умовах 

зростає значення маркетингових досліджень, які дозволяють виявити 

особливості споживчої поведінки, визначити ключові мотиви вибору 

фінансових продуктів та сформувати ефективні стратегії взаємодії з клієнтами. 

Цифровізація фінансових послуг суттєво трансформує поведінку 

споживачів, змінюючи їхні очікування щодо швидкості, доступності та якості 

фінансових сервісів. Сучасні клієнти дедалі активніше використовують 

дистанційні канали обслуговування, зокрема інтернет-банкінг та мобільні 

додатки, що дозволяє здійснювати фінансові операції у будь-який час та 
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незалежно від місця перебування [3]. Це сприяє формуванню нових моделей 

споживчої поведінки, орієнтованих на швидкість отримання послуг, зручність 

користування цифровими сервісами та персоналізацію фінансових продуктів. 

Важливим чинником, що впливає на використання цифрових фінансових 

послуг, є рівень фінансової обізнаності населення. Дослідження показують, що 

вищий рівень фінансової грамотності сприяє більш активному використанню 

сучасних фінансових інструментів та підвищує готовність споживачів до 

впровадження інноваційних банківських сервісів [4]. У зв’язку з цим фінансові 

установи приділяють значну увагу підвищенню фінансової культури клієнтів 

та розвитку цифрових каналів комунікації. 

Отже, цифровізація фінансових послуг є важливим фактором 

трансформації сучасного фінансового ринку та суттєво впливає на поведінку 

споживачів. Використання цифрових технологій сприяє підвищенню 

доступності фінансових послуг, розширенню можливостей взаємодії між 

банками та клієнтами, а також формуванню нових моделей споживчої 

поведінки. У таких умовах проведення маркетингових досліджень поведінки 

споживачів набуває особливої актуальності, оскільки дозволяє фінансовим 

установам адаптувати свої продукти та послуги до потреб клієнтів та 

підвищувати ефективність діяльності в умовах цифрової економіки.  
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