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РОЛЬ ІНФРАСТРУКТУРИ РИНКУ ФІНАНСОВИХ ПОСЛУГ У ФОРМУВАННІ 

ЦИФРОВОЇ ДОВІРИ ЯК ФАКТОРА КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ 

ПІДПРИЄМСТВ ЕЛЕКТРОННОЇ КОМЕРЦІЇ 

У статті узагальнено підходи до дефініції «цифрова довіра». Окреслено інфраструктурні фактори ринку фі-

нансових послуг, які впливають на конкурентоспроможність підприємств електронної комерції. Виявлено зв’язок між 

конкурентоспроможністю та процесом формування цифрової довіри у сфері електронної комерції. Сформовано кон-

цепцію процесу управління конкурентоспроможністю підприємств електронної комерції, домінантами якої є іденти-

фікація складових цифрової довіри, форми прояву та варіанти прийняття рішень компанією. Сформульовано автор-

ське трактування цифрової довіри як інтегрованого нематеріального ресурсу компанії. 

Ключові слова: ринок фінансових послуг; інфраструктура; конкурентоспроможність; електронна комерція; ди-

джиталізація; цифрові технології; цифрова довіра; підприємство; кредитна установа; управління ризиками. 

Рис.: 1. Табл.: 1. Бібл.: 25. 

Постановка проблеми. Цифрова довіра як феномен цифрової економіки, попри ще 

доволі короткий термін існування, вже набув статусу стратегічного чинника конкуренто-

спроможності компаній у сфері електронної комерції. Особливо це відчутним є в умовах 

посилення глобальних викликів і трансформації «архітектури» міжнародних економіч-

них відносин. З одного боку, e-commerce дедалі більше залежить від транскордонних ци-

фрових платформ, платіжної інфраструктури, логістичних екосистем і обігу даних, але з 

іншого – зростає вразливість до кіберзагроз, шахрайських практик і ризиків репутацій-

них характерів. Саме в такому середовищі, повному цифрових суперечностей, довіра 

споживачів і партнерів до безпечності транзакцій, захисту персональних даних та прозо-

рості цифрових процесів перетворюється на ресурс, який є ключовим фактором конку-

рентоспроможності, а саме: визначає здатність компанії утримувати клієнта, масштабу-

вати діяльність і виходити на міжнародні ринки. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Аналіз останніх досліджень і публікацій 

як іноземних, так і вітчизняних учених засвідчує, що поняття «цифрова довіра» залиша-

ється міждисциплінарним і трактується різнобічно, залежно від предметної сфери. Так, 

у наукових роботах П. Пєтшака і Й. Такала акцентовано фрагментарність підходів та рі-

зну операціоналізацію, тоді як Ю. Савельєва і Т. Волкова пропонують інтегративне розу-

міння цього феномену як багатовимірної категорії, що поєднує безпеку, надійність, доб-

рочесність, управлінські практики та користувацький досвід. Техніко-безпековий підхід 

до трактування «цифрової довіри» відстежується в роботах Р. Акрама і Р. Ко, які підкре-

слюють технологічну верифікацію та «доказовість» довіри, а поведінково-маркетинговий 

напрям (Р. Гохштайн, К. Гарлінг і Т. Перко) розглядає клієнтську цифрову довіру як чин-

ник зниження сприйнятого ризику та підвищення ефективності цифрових комунікацій і 

лояльності. В українських наукових публікаціях цифрова довіра найчастіше інтерпрету-
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ється як умова надійності цифрових сервісів, інституційної легітимності та безпечної ци-

фрової взаємодії. Так, О. Зайцева, Г. Жосан пов’язують її з впливом соціальних мереж на 

споживчий вибір; К. Майстренко – зі стійкістю державних цифрових платформ у кризо-

вих умовах, С. Ольховий – із правовими механізмами електронної ідентифікації та циф-

рових підписів, Н. Жидовська, Л. Петришин і О. Прокопишин акцентують на прозорості 

та незмінності даних у контексті блокчейн-рішень, Є. Тіщенко, С. Зайчук і Т. Мустафаєв 

поєднують визначення цифрової довіри та кібербезпеки у трансформації фінансових сер-

вісів, а С. Мехович, К. Молчанова і А. Лаушкін зазначають про доцільність використання 

індикаторів цифрової довіри в аналітиці цифровізації зовнішньоекономічної діяльності.  

Незалежно від підходу, незаперечним фактором, який впливає на формування цифрової 

довіри, є стан та рівень розвитку інфраструктури фінансового ринку. В аспекті проблематики 

нашого дослідження слід відзначити роботи Д. Даффі, який досліджує системну важливість 

та стійкість ключових елементів фінансової інфраструктури, Г. Ферраріні (аналіз регулю-

вання фінансових ринкових інфраструктур і його вплив на трансформацію ринків після 

кризи), П. Сагуато (правові та регуляторні аспекти інфраструктури фінансового ринку), Де-

від А. Вішнік зосереджується на питаннях “реінжинірингу” фінансової ринкової інфрастру-

ктури, Д. Тюрінг фокусується на інфраструктурах посттрейдингу, ризиках і практиках фун-

кціонування платіжних, клірингових і розрахункових систем; Роберт С. Штайґервальд у 

своїх роботах досліджує центральних контрагентів як ключову частину фінансової ринкової 

інфраструктури та питання їхньої стійкості.  

Вітчизняні вчені-економісти, серед яких можна зазначити М. Дубину, А. Дробязко, 

О. Попело, І. Рекуненко, І. Ситник, Н. Татарин, І. Чуницьку та інших, також приділяють зна-

чну увагу тенденціям розвитку інфраструктури банківського сегмента фінансового ринку. 

Виділення недосліджених частин загальної проблеми. Наявність фрагментованих 

досліджень підтверджує актуальність подальшої концептуалізації цифрової довіри саме в 

площині конкурентоспроможності підприємств e-commerce. Проблема посилюється тим, 

що «ціна недовіри» в e-commerce має прямий економічний вимір. Витоки даних, атаки на 

платіжні сервіси, зростання частки fraud-операцій, а також недотримання регуляторних ви-

мог щодо приватності та безпеки призводять не лише до короткострокових фінансових втрат, 

а й до довгострокового зниження конкурентних позицій через падіння конверсії, відтік кліє-

нтів, здорожчання залучення, блокування каналів продажів і обмеження доступу до міжна-

родних партнерств. В умовах регуляторної фрагментації та ускладнення вимог до обігу да-

них комплаєнс дедалі частіше виступає не як «витратний» елемент, а як умова легітимної 

присутності на ринках і водночас як фактор конкурентної диференціації компанії. 

Мета статті. Метою дослідження є теоретичне обґрунтування та визначення механіз-

мів, через які цифрова довіра формує конкурентні переваги компаній електронної комерції. 

Об’єктом дослідження виступає процес формування конкурентоспроможності компаній e-

commerce у цифровому середовищі, а предметом – прикладні аспекти, інструменти та ме-

ханізми управління цифровою довірою як складової конкурентної стратегії. Для досяг-

нення мети передбачено уточнення змісту категорії «цифрова довіра» в контексті елект-

ронної комерції, виявлення ключових ризиків і регуляторних чинників, а також 

формування підходів до оцінювання впливу довіри на результати діяльності компаній. 

Виклад основного матеріалу. Еволюціонуючи, електронна комерція набула змін не 

лише в розвитку платформ, способів обробки та використання інформації та алгоритмах ух-

валення рішень, але й стала середовищем появи нових або розширення сфери застосування 

звичних понять, як-от «довіра». Сьогодні цей термін трансформується з переважно міжосо-
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бистісного феномену в системну характеристику цифрового середовища – «цифрову до-

віру». Огляд публікацій свідчить, що в науковому дискурсі досі немає єдиної дефініції, а саме 

поняття розгортається на перетині менеджменту, маркетингу, права та кібербезпеки.  

У сучасній англомовній науковій літературі термін «digital trust» використовується як 
міждисциплінарна категорія, яка не має єдиного «канонічного» визначення і варіює зале-
жно від дослідницької традиції. Так, P. Pietrzak та J. Takala у систематичному огляді під-
креслюють фрагментованість підходів і відсутність базової дефініції, через що емпіричні 
роботи акцентують на процесному підході, аналізуючи «формування довіри», але опира-
ються на різні трактування її сутності [1]. Натомість латвійські вчені J. Saveljeva та 
T. Volkova застосовують інтегральний підхід. Вони синтезують контур наявних визна-
чень і визначають digital trust як «…багатовимірне явище, яке охоплює технічні, органі-
заційні й користувацько-орієнтовані компоненти (зокрема безпеку, надійність, доброчес-
ність та елементи управління та комплаєнсу)» [2]. Отже, закордонні вчені digital trust все 
частіше розглядають не як технічну категорію, а як інтегрований чинник, що забезпечує 
прийнятність і стійкість цифрової взаємодії. 

Однак існує й техніко-орієнтований напрям досліджень, який інтерпретує digital trust 
як свого роду безпеку, що підтверджується технологічними механізмами та інституціями. 
Зокрема, британські вчені R.N. Akram та R.K.L. Ko розглядають digital trust крізь призму 
«secure trusted computing» і акцентують у своїй роботі, датованій 2014 роком, що в циф-
рових середовищах довіра має бути підтримана архітектурою безпеки, засобами верифі-
кації та перевіреними обчислювальними механізмами; це відображає позицію, за якої до-
віра є результатом не лише соціальних очікувань, а й гарантованого технічного захисту 
[3]. Це дослідження є одним з перших, у яких згадується термін «digital trust». Така домі-
нанта відстежується й у роботах про децентралізовані технології. Так, учений з ОАЕ 
D.D.H. Shin трактує блокчейн як середовище, у якому цифрова довіра формується через 
когнітивне сприйняття безпеки та приватності і трансформується в поведінкові наміри 
користувачів [4]. Отже, у такому вимірі дефініція digital trust є похідною від властивостей 
інфраструктури ринку фінансових послуг (стійкість, контроль доступу, захист даних), а 
втрата довіри пов’язується безпосередньо з ризиками інцидентів, шахрайства і компро-
метації інформації. І саме цей підхід ми вважаємо за один із найбільш актуальних в ас-
пекті надання фінансових послуг у рамках електронної комерції, а отже, й одним із ваго-
мих факторів конкурентоспроможності компаній e-commerce. 

Виоремимо ще один, маркетингово-поведінковий напрям, який фокусується на 
digital trust як чиннику ухвалення рішень споживачем та ефективності комунікацій у ци-
фрових каналах. Американські вчені R.E. Hochstein, C.M. Harmeling та T. Perko розвива-
ють поняття consumer digital trust [5] і у своєму дослідженні показують, що цифрова до-
віра виступає важливою умовою результативності контенту, створеного самими 
користувачами. За їхньою позицією, довіра знижує рівень сприйнятого ризику в цифро-
вій взаємодії та підвищує готовність споживача покладатися на інформаційні сигнали 
(відгуки, рекомендації), так звану «рекламу з вуст в уста», що прямо впливає на наміри 
та поведінку [5]. У такій логіці цифрова довіра стає не лише «захистом від негативу», а 
й маркетинговим активом, який підсилює конверсію та лояльність, і водночас є вразли-
вою до порушень у прозорості, справедливості та надійності сервісу. Ця позиція узго-
джується з інтегративним підходом, де digital trust містить і технічний, і управлінсько-
комунікаційний виміри [2]. У маркетинговому дискурсі окреслюють свій підхід до цього 
питання і вітчизняні вчені О. Зайцева та Г. Жосан. У своїй роботі [6] вони трактують ци-
фрову довіру як особливий тип довірчих відносин, який формується у цифровому сере-
довищі між підписником й інфлюенсером та має «іншу природу», ніж у традиційній ре-
кламі. Вчені розглядають її як основу нової логіки авторитету в соціальних мережах і 
підкреслюють її роль у прийнятті споживчих рішень [6]. 
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Вивчення закордонного пулу публікацій наукових досліджень дозволило нам викоре-

мити ще один напрям. Так, у менеджменті та дослідженнях інновацій digital trust розгляда-

ють як умову міжорганізаційної кооперації й розвитку екосистем. Китайські вчені J. Chen, 

W. Cai, J. Luo та H. Mao у своїй статті [7] обґрунтовують, що digital trust посилює відкриті 

інновації, зокрема через механізм обміну знаннями, а також залежить від цифрової зрілості 

організацій. Вони зазначають, що довіра функціонує як «соціально-технологічний клей», 

що зменшує бар’єри співпраці в цифровому середовищі. Водночас, але вже у площині ци-

фрових бізнес-екосистем, I. Rychkova (Франція), J. Zdravkovic та J. Stirna (Швеція) підкре-

слюють релятивну природу довіри, а саме – відносини між цифровими сутностями – і 

пов’язується із впевненістю в здатності сторін захищати дані та приватність з огляду на 

потенційну можливість негативних наслідків [8]. Підбиваючи підсумки, відзначимо, що, 

на нашу думку, закордонні вчені схиляються до трактування digital trust як до комплексного 

феномену, який одночасно визначається безпекою та приватністю, управлінськими прак-

тиками, якістю цифрового сервісу та контекстом екосистемної взаємодії. 

В українському науковому полі дефініція «цифрової довіри» формується здебіль-

шого через міждисциплінарний підхід, який найчастіше пов’язують із зниженням ризи-

ків у цифровій взаємодії та підвищенням передбачуваності цифрових сервісів. У публіч-

ному управлінні та дослідженнях диджиталізації держаних послуг цифрова довіра 

інтерпретується як умова легітимності та стійкості державних цифрових сервісів у кри-

зових умовах. Так, К. Майстренко [9], аналізуючи платформи «Дія» та «єДопомога», об-

ґрунтовує, що в умовах загострення кібер- та енергетичних викликів цифрова довіра по-

стає не менш важливим елементом безпеки, ніж фізичний захист критичної 

інфраструктури, і пов’язує її з прозорою та технологічно захищеною комунікацією дер-

жави й громадян. Актуальний у зв’язку з цим правовий аспект дефініції цифрової довіри 

розкривається через необхідність механізмів забезпечення прозорості та правової визна-

ченості в онлайн-середовищі, а саме через застосування інструментів електронної іден-

тифікації та цифрові підписи. Зокрема, С. Ольховий у роботі про правове регулювання e-

commerce прямо зазначає, що у світовій практиці активно розвивається концепт “digital 

trust”, який передбачає використання засобів електронної ідентифікації та цифрових під-

писів для забезпечення прозорості онлайн-комерції, а для України підкреслює актуаль-

ність гармонізації норм із міжнародними стандартами [10]. 

У спорідненій інституційно-економічній логіці вчені Н. Жидовська, Л. Петришин та 

О. Прокопишин розглядають цифрову довіру як результат прозорості та незмінності да-

них [11]. У згаданій роботі автори показують, що застосування блокчейну в податковому 

адмініструванні здатне зміцнювати цифрову довіру між державою та бізнесом через де-

централізований і прозорий облік операцій. 

Нарешті, в економічних дослідженнях цифрової трансформації цифрову довіру дедалі 

частіше подають як параметр технологічного розвитку та конкурентоспроможності, який 

може фіксуватися через певні індикатори (індекси). Так, у своїй роботі Є. Тіщенко, С. Зай-

чук і Т. Мустафаєв у контексті трансформації фінансових послуг включають «цифрову до-

віру та кібербезпеку» до переліку ключових технологічних напрямів, що супроводжують 

модернізацію фінансової інфраструктури [12]. У своїй науковій роботі С. Мехович із спів-

авторами апелює до міжнародних цифрових індексів, зокрема Digital Trust Index, і розгля-

дає його як аналітичну рамку для обґрунтування можливостей і викликів цифровізації між-

народної торгівлі та підвищення прозорості процесів електронної комерції [13]. 

Визначення поняття «цифрова довіра», які наведені у роботах зазначених вище авторів 

та відображають різні підходи до трактування цього феномену, ми зібрали на рис. 1. 

 



ПРОБЛЕМИ І ПЕРСПЕКТИВИ ЕКОНОМІКИ ТА УПРАВЛІННЯ № 1(45), 2026 
 

ФІНАНСОВІ РЕСУРСИ: ПРОБЛЕМИ ФОРМУВАННЯ ТА ВИКОРИСТАННЯ 
 

251 

Ц
и

ф
р

о
в

а
 д

о
в

ір
а

 
«Впевненість у тому, що суб’єкт або цифрове середовище стабільно демонструє компетентність 

і надійність, підтримує робастну безпеку та безпечну архітектуру, діє чесно й справедливо, забез-

печує позитивний користувацький досвід, дотримується норм управління/регуляторних вимог і 

гарантує аудитованість та простежуваність даних і операцій» [2].  

«Віра впевненості працівників, споживачів/покупців, партнерів та інших стейкхолдерів у здатно-

сті організації захищати дані та приватність/конфіденційність індивідів» [1].  

«Довіра, що формується та підтверджується технологічними засобами (повністю або частково), 

тобто через інструменти оцінювання та верифікації властивостей цифрових сутностей» [3].  

«Довіра до цифрових платформ і процесів, які забезпечують комунікацію та співпрацю, тобто 

впевненість у цифрових каналах/механізмах взаємодії, через які відбувається обмін і координація 

між сторонами» [7].  

«Тип відносин між сутностями у цифровому світі, який можна трактувати як міру впевненості 

довірителя (trustor) у здатності довіреної сторони (trustee) захищати дані та приватність людей у 

цифровій взаємодії» [8].  

«Впевненість користувачів у здатності людей, технологій і процесів формувати безпечний циф-

ровий світ; при цьому ключовими критеріями (ядром) виступають безпека, конфіденційність і 

надійність» [14].  

«Очікування особи, що цифрові/віртуальні технології та послуги (і організації, які їх надають) 

захищатимуть інтереси всіх зацікавлених сторін і підтримуватимуть суспільні очікування та цін-

ності» [15].  

Рис. 1. Дефініції цифрової довіри, які базуються на різних підходах 
Джерело: сформовано авторами. 

Цифрова довіра у сфері електронної комерції формується як багатовимірна категорія, 

котра відображає ступінь упевненості клієнтів та партнерів у тому, що цифрові канали 

взаємодії є безпечними, а компанія e-commerce є передбачуваною, надійною та відпові-

дальною щодо обігу даних і виконання зобов’язань. Підсумовуючи вищевикладений 

огляд підходів, зазначимо, що в сучасній науковій літературі цифрову довіру часто трак-

тують як довіру до людей, процесів і технологій, спрямовану на забезпечення безпечного 

цифрового середовища; при цьому центральними складовими виступають захист даних 

і приватність. При цьому зауважимо також зростаючу значущість таких критеріїв довіри, 

як «відкритість» та «прозорість». В аспекті конкурентоспроможності підприємства на 

ринку e-commerce така інтерпретація є принциповою, оскільки транзакції відбуваються 

за умов інформаційної асиметрії, віддаленості сторін та високої залежності від інфра-

структури (провайдерів фінансових послуг, маркетплейсів, логістики), а відтак довіра 

стає «містком» між наміром і фактичною покупкою. 

Аналіз публікацій за результатами дослідження феномену цифрової довіри, вивчення 

підходів до дефініції поняття, а також цілі, завдання та архітектура нашого дослідження 

дозволила сформувати авторську дефініцію, як інтегрованого нематеріального ресурсу і 

керованої здатності підприємства електронної комерції забезпечувати та підтверджу-

вати безпечність, правомірність і передбачуваність на всіх етапах онлайн-взаємодії, що 

знижує ризики усіх сторін та трансформується у конкурентні переваги. 

На наше переконання, цифрова довіра в контексті забезпечення конкурентоспромо-

жності e-commerce підприємств виступає як інтегральна характеристика та стратегічний 

нематеріальний актив, який впливає рівень упевненості стейкхолдерів (передусім, спо-

живачів і партнерів) у надійності цифрової взаємодії з компанією. Одним з основних чин-

ників, які обумовлюють її формування у сфері електронної комерції, є стан та рівень ро-

звитку інфраструктури ринку фінансових послуг. Складовими цифрової довіри в такому 

аспекті є: 

− узгоджена система управління кібербезпекою; 

− захист персональних даних і приватність взаємодії, тобто цифрові канали взаємо-

дії є надійними; 
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− комплаєнс, який забезпечує легітимність та доказовість цифрових процесів, а 

отже, дані захищені та використовуються доброчесно; 

− траспарентність правил обслуговування, а принципи взаємодії прозорі та їх чітко 

дотримуються; 

− операційна надійність сервісу на всіх етапах онлайн-транзакції (контакт, іденти-

фікація, оплата, доставка, підтримка, повернення), заявлена поведінка компанії в онлайні 

узгоджується з фактичними практиками. 

У прикладному вимірі електронної комерції цифрова довіра проявляється через па-

кет керованих інфраструктурних послуг, серед яких: кібербезпека, стійкість платформ і 

фінансових сервісів, ідентифікація й автентифікація, приватність, захист персональних 

даних, прозорість цін, умов покупки, процедур повернення, репутаційні сигнали, добро-

чесність виконання зобов’язань (доставка, гарантія, підтримка) тощо (табл. 1).  

Таблиця 1 

Прикладні аспекти формування цифрової довіри як фактору 

 конкурентоспроможності підприємств на ринку електронної комерції 

Компонент  

цифрової довіри 
Форма прояву Дії компанії 

Безпека 
кіберзахист платформи або 

додатку 

управління доступом до платформи або дода-

тку, стійкість до атак і шахрайства, здатність 

компанії виявляти інциденти та реагувати на 

них без втрат для клієнта 

Конфіденційність і 

приватність 

правомірність збирання та об-

робки персональних даних 

мінімізація даних, прозоре отримання згоди 

(consent), обмеження доступу, контроль жит-

тєвого циклу даних 

Прозорість зрозумілість правил взаємодії 

Оголошення політики приватності, інформу-

вання про умови доставки повернення,  

пояснення використання даних, коректність 

повідомлень про ризики та інциденти 

Надійність 

стабільність роботи каналу 

продажів і виконання зо-

бов’язань 

Забезпечення доступності, швидкості,  

точності доставки, якість допродажної  

та післяпродажної підтримки 

Етичність викорис-

тання даних 

відповідальне ставлення до 

клієнтської інформації поза 

межами формального ком-

плаєнсу 

недопущення маніпулятивних практик, надмі-

рного профілювання, прихованого переда-

вання даних третім сторонам тощо 

Джерело: розроблено авторами. 

Саме сукупність цих компонентів визначає, чи перетворюється цифровий контакт 

на стійкі довірчі відносини, чи, навпаки, провокує відмову від покупки або перехід до 

конкурентів. 

Отже, для зростання рівня конкурентоспроможності підприємства e-commerce ма-

ють забезпечити управління цифровою довірою не у вигляді фрагментарних заходів без-

пеки, а на основі вибудованої цілісної системи політик, процесів, метрик і відповідаль-

ностей, котрі підсилюють прогнозованість взаємодії передусім для споживача. У такому 

вигляді цифрова довіра є не лише “емоційним бонусом” для клієнта, а стає вагомим еко-

номічним активом для компанії, оскільки зменшує транзакційні витрати та невизначе-

ність для клієнта, забезпечує формування клієнтської лояльності (підвищує готовність 

здійснити покупку зараз та повторювати її в майбутньому), а також полегшує доступ 

компанії до маркетингової, логістичної та фінансової інфраструктури. 

Значущість цифрової довіри як чинника конкурентоспроможності підкреслюють і 

сучасні тенденції на ринку електронної комерції, який у 2025 р. досяг 256 млрд грн і зріс 

приблизно на 7 %, а частка e-commerce в загальному ритейлі оцінюється на рівні 10 % 
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[16]. Поведінкові параметри попиту також свідчать про закріплення онлайн-звичок: у се-

редньому на одного українця припадало 17,5 онлайн-покупки із середньою вартістю чека 

у 1320 грн [16]. Водночас конкурентне середовище в сегменті лідерів є висококонцент-

рованим. За результатами досліджень, 10 лідерів онлайн-ритейлерів за 9 місяців 2025 

року отримали майже 40 млрд грн виторгу, з яких 76 % припадає на дві компанії корпо-

ративної групи Rozetka [17]. Така концентрація підсилює значення цифрової довіри як 

конкурентної переваги, що належить до групи інфраструктурних факторів. Адже збої в 

безпеці, доступності або прозорості сервісу у лідерів мають не лише мікроекономічні 

наслідки, а й системно впливають на сприйняття надійності онлайн-покупок. 

Платіжний контур є ключовою ланкою, де цифрова довіра матеріалізується в конве-

рсії та виторгу. За даними НБУ, у 2025 році оплата товарів і послуг в інтернеті становила 

13,9 % від кількості та 16,4 % від суми всіх безготівкових карткових операцій, що понад 

1,2 млрд операцій на майже 770 млрд грн, а середня сума однієї онлайн-операції стано-

вила 608 грн [18]. Масштаб онлайн-платежів означає, що навіть «незначні» відносні 

втрати (зростання повернень коштів, падіння успішності завершення платежів, короткі 

простої платіжного маршруту) перетворюються на відчутні негативні економічні ефекти 

через втрату завершених транзакцій, підвищення витрат на врегулювання спорів та зни-

ження повторних покупок. 

Статистика стану інфраструктури фінансового ринку також дозволяє чітко окрес-

лити, де саме концентруються ризики довіри. У 2024 році кількість шахрайських опера-

цій із платіжними картками знизилась до 270 тис., але сума збитків зросла на 37 % (до 

1,1 млрд грн). При цьому 83% випадків шахрайства відбулися в Інтернеті, а частка інте-

рнет-шахрайства за сумою збитків становила 93 % [19]. Критичною є структура причин: 

84 % збитків було спричинено соціальною інженерією, коли клієнти самостійно розго-

лошують реквізити, коди або паролі. Це напряму пов’язується з етапами ланцюга циф-

рової довіри: маркетинг і перший контакт (фішинг і підміна бренду), ідентифікація (за-

хоплення акаунтів), завершення платежу (authorized scams), підтримка (соцінженерія 

через комунікаційні канали). Європейський контекст лише підтверджує цей тренд – у 

звіті European Payments Council зазначається, що соціальна інженерія та фішинг зроста-

ють і залишаються інструментальними у платіжному шахрайстві [20].   

Окремого акценту потребує порушення цифрової довіри у вимірі кіберінцидентів і 

залежності від третіх сторін. За даними IBM, середня глобальна вартість витоку даних у 

2024 році досягла USD 4,88 млн (зростання на 10 %), причому ключовими драйверами 

зростання названо операційні простої та втрату продажів та витрати на реагування після 

інциденту [21]. Аналітичні звіти Verizon DBIR (Executive Summary) свідчать, що експлу-

атація вразливостей як вектор первинного доступу до інцидентів зросла до 20 %, а «ві-

рус-вимагач» (який блокує доступ до файлів або системи та вимагає плату за відновлення 

доступу) був присутній у 44 % проаналізованих порушень [22]. Додатково фіксується 

посилення залежності від контрагентів: частка порушень, де залучено третю сторону, 

подвоїлась до 30 % [23]. Для процесів електронної комерції це є принциповим, оскільки 

ланцюг цифрової довіри об’єктивно спирається на інфраструктуру ринку: провайдерів 

платежів, логістику, хмарні сервіси, операційні технології сайтів та маркетплейси. Таким 

чином, управління конкурентоспроможністю має включати не лише «внутрішню» без-

пеку, а й керування ризиками постачальників. 

Важливо уточнити, що цифрова довіра має процесну природу і формується на всіх 

етапах взаємодії. Тому, на наш погляд, для e-commerce доцільно використовувати по-

няття «ланцюга цифрової довіри» як послідовності стадій клієнтського шляху від пер-

шого контакту до доставки і післяпродажної підтримки, на кожній з яких діють «сигнали 

довіри» та «точки ризику». Саме процесний підхід у прикладному аспекті забезпечення 
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конкурентоспроможності компаній e-commerce дозволяє перейти від абстрактної катего-

рії «цифрова довіра» до конкретних дій. Наприклад, компанія на основі управлінського 

аналізу може локалізувати, на якому саме етапі виникає ерозія довіри (наприклад, у 

checkout через підозрілий платіжний сценарій, або в поверненнях через непрозорі пра-

вила), і цілеспрямовано підсилювати слабкі місця, запроваджуючи відповідні механізми. 

Висновки і пропозиції. Отже, цифрову довіру доцільно інтерпретувати як керова-

ний стратегічний ресурс, а ланцюг цифрової довіри – як процесний механізм, через який 

цей ресурс створюється, підтримується та трансформується у вимірювані конкурентні 

результати. На нашу думку, конкурентоспроможність e-commerce-компаній в Україні де-

далі більше визначається здатністю керувати ризиками на кожному етапі ланцюга циф-

рової довіри (від бренд-захисту та антифішингових заходів до стійкості інфраструктури, 

антифроду, комплаєнсу й SLA сервісу), з урахуванням того, що головна зона втрат до-

віри формується в інтернет-каналах і посилюється соціальною інженерією.  
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