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Ак ту альність.

Су час ний ха рак тер суспільно�ви -
роб ни чих відно син обу мо вив ство -
рен ня об'єктив них пе ре ду мов роз -
вит ку і функціону ван ня рин ку стра -
хо вих по слуг в Ук раїні і сфор му вав
відповідний рівень про по зиції та
по пи ту на них.

Ра зом з тим існу ють і чин ни ки,
які стри му ють цей про цес: роз ба -
лан со ваність на фінан со во му і
валют но му рин ках, ви со кий рівень
мо но полізації й оліго полізації
ринків, де фор мація ре аль но го сек -
то ра, тінізація еко номіки та су пер -
еч ли вий ха рак тер впро ва джу ва них
ук раїнських ре форм, не до ско -
налість чин но го го с по дарсько го і
по дат ко во го за ко но дав ства, політи-
ч на не стабільність, зволікан ня із
прий нят тям ан ти кри зо вих за ходів
на дер жав но му рівні та інші фак то ри
впли ву.

Мож ливість по глиб лен ня цих
про цесів у най ближчій пер спек тиві
зу мов лює не обхідність роз роб ки та
впро ва джен ня про грам мож ли вих
ан ти кри зо вих за ходів на рівні
керівниц тва ком паній вітчиз ня но го

бізне су. Для ви жи ван ня на рин ку,
роз вит ку підприємницької діяль -
ності і до ся гнен ня стра тегічних
цілей в умо вах швид коп лин но го се -
ре до ви ща, на фоні кри зо во�ре -
цесійних явищ в еко номіці країни
стра хо вим ком паніям (далі � СК),
потрібно си с тем но пе ред ба ча ти
наслідки своїх рішень.

По ста нов ка проб ле ми. 

Маємо си ту ацію, за якої спо жи -
вачі стра хо вих по слуг � юри дичні і
фізичні осо би, навіть в умо вах на -
стан ня різних ри зи ко вих подій не
змо жуть від них за стра ху ва ти ся. До
то го ж стра ху ван ня втра чає довіру у
на се лен ня � як ос нов но го парт не ра у
стра ху ванні � внаслідок про екції не -
спри ят ли вих подій у банківсько му
сек торі на стра хо вий, а та кож че рез
бю ро кра тизм у ро боті й особ ли во
не обов'яз ковість у справі своєчас -
них вип лат стра хо во го відшко ду ван -
ня та не ба жан ня ве ден ня копіткої
ро бо ти зі стра ху валь ни ка ми.

У су час них еко номічних ре аліях
суб'єкти го с по да рю ван ня ви му шені
зна хо ди ти ефек тивніші підхо ди до

ор ганізації та уп равління в діяль -
ності підприємства, ви хо дя чи із по -
глиб ле но го виз на чен ня по пи ту, по -
треб і за питів спо жи вачів як
рушійних фак торів роз вит ку ви роб -
ниц тва то варів і по слуг, що й виз на -
чає ак ту альність да но го досліджен -
ня.

Ме та та зав дан ня. 

На галь ни ми що до вирішен ня з
те о ре тич ної та прак тич ної по зицій є
проб ле ми, пов'язані з різни ми сто -
ро на ми функціону ван ня рин ку
стра хо вих по слуг. Пріори тет ни ми у
цьо му кон тексті є розв'язан ня пи -
тань зба лан со ва ності рин ку, ди с про -
порції по пи ту і про по зицій, за без пе -
чен ня на леж но го рівня якості на -
дан ня стра хо вих по слуг та адап тації
діяль ності вітчиз ня них стра хо виків
до ви мог рин ку. В умо вах роз вит ку
рин ко вих відно син ці проб ле ми
скон цен т ро вані і вирішу ють ся на
за са дах мар ке тин гу, який в ре зуль -
таті постійної ево люції пе ре тво ри в -
ся на ос но ву для ор ганізації всієї
діяль ності СК.

УДК 339.138:33846

МЕТОДОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ І РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО
НАДАННЯ СТРАХОВИХ ПОСЛУГ НА ОСНОВІ
ВПРОВАДЖЕННЯ КОМПЛЕКСНОЇ СИСТЕМИ
УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ

ОЛЕГ ДАННІКОВ, 
канд. екон. наук, доц. кафедри маркетингу 

ДВНЗ "КНЕУ ім. Вадима Гетьмана"

Анотація. Висунуті на підтвердження у статті наукові положення, висновки та методичні рекомендації є важливим
підґрунтям для вирішення проблемних прикладних питань вдосконалення й реалізації маркетингового підходу до взаємин
між виробниками і споживачами страхових послуг з урахуванням сучасних тенденцій розвитку бізнесу на основі
запровадження комплексної системи управління якістю та маркетингових стратегій діяльності на українському
страховому ринку для гіпотетичної страхової компанії, за умов, що компанія планує здійснювати увесь спектр реальних
страхових послуг у досягненні лідируючих позицій на вітчизняному страховому ринку.

Ключові слова: ринок страхових послуг, інфраструктура страхового ринку, страхова послуга, фінансова послуга, якість
сприйняття страхових послуг, комплексна системи управління якістю.



МАРКЕТИНГ В УКРАЇНI №1 s 201028

прикладні  аспекти маркетингової  д іяльност і

Аналіз ос танніх досліджень і
публікацій. 

Ек с пер та ми про гно зується, що у
2010 р. більшість стра хо виків пе ре -
гля да ти муть струк ту ру своїх порт -
фелів. При цьо му у най ближчі шість
місяців СК бу дуть вкрай об ме жені в
мож ли во с тях ефек тив но розміщу ва -
ти ко ш ти стра хо вих ре зервів. На -
пря ми розміщен ня чітко виз на чені
за ко но дав ством, од нак жо ден з них
не здат ний по ки що за без пе чи ти
при бут ко ву відда чу (ані банківські
де по зи ти, ані фон до вий ри нок, ані
ри нок не ру хо мості). За без пе чи ти
приріст об сягів стра хо вих премій
най ближ чим ча сом змо жуть пе ре -
важ но обов'яз кові ви ди: ОСАЦВ,
стра ху ван ня сільсько го с по дарських
ри зиків, стра ху ван ня ядер них ри -
зиків та ін.

Стра хо ви ки здебільшо го не за лу -
ча ти муть знач ну кількість но вих
клієнтів, про те зо се ре дять зу сил ля
на ут ри му ванні існу ю чих. При цьо -
му клієнту ра "пе ретіка ти ме" з ком -
панії в ком панію у по шу ках більш
зруч них і вигідних умов.

Ско ро чен ня об сягів торк неть ся
більшості видів так зва но го кор по -
ра тив но го стра ху ван ня, особ ли во
ме дич но го. Го ло вна при чи на � за -
галь не змен шен ня кількості пра цю -
ю чих, які ра зом з ро бо чим місцем
ав то ма тич но втра ча ють оп ла чу вані
підприємства ми поліси до б -
ровільно го ме дич но го стра ху ван ня,
стра ху ван ня жит тя та від не щас но го
ви пад ку. За про гно за ми ек с пертів, у
2010 р. з найбільших підприємств
Ук раїни бу де звільне но не мен ше 3,5
млн осіб. Дру га при чи на � це ско ро -
чен ня кор по ра тив но го стра ху ван ня
в ре зуль таті еко номії ви датків з бо ку
більшості юри дич них осіб [1].

На прикінці ми ну ло го � на по чат -
ку цьо го ро ку од но час но кілька ве -
ли ких стра хо вих ком паній Ук раїни
повідо ми ли про намір за лу чи ти
стра тегічно го інве с то ра. Не всі в
цьо му ма ти муть успіх � бу му злит тя і
по гли нан ня (mergers & acquisitions,
M&A) в 2010 р. не вар то очіку ва ти.
Імовірніше, з при чин політич ної не -
стабільності в країні і слаб ко го за хи -
с ту прав інве с торів, а не че рез кри -
зо вий стан га лузі. Вітчиз няні стра -

хові ак ти ви знач но по де шев ша ли, а
по тенціал рин ку за ли ши в ся не ре -
алізо ва ним (стра хові премії на ду шу
на се лен ня ста нов лять близь ко 400
грн, тоді як у роз ви не них країнах �
2�8 тис. дол.). Але по тенційні інве с -
то ри по ки не зна ють, ко ли ри нок
поч не відхо ди ти від наслідків кри зи,
то му не поспіша ють роз ви ва ти бур х -
ли ву діяльність. У цьо му році прихід
но вих стра тегічних інве с торів в Ук -
раїну ма лой мовірний. Скоріше за
все до про цесів M&A бу дуть за лу -
чені існу ючі гравці, зацікав лені в
збільшенні част ки рин ку або у впо -
ряд ку ванні струк ту ри капіта лу.

За да ни ми аналітич но�
дослідницько го агент ства "Procon-
sulting", пред став ни ки ве ли ких стра -
хо вих ком паній очіку ють у 2010 р.
віднов лен ня при ро с ту зборів стра -
хо вих премій з ба га ть ох видів стра -
ху ван ня. Од нак найбільші сподіван -
ня стра хо ви ки по кла да ють на "ав то -
цивілку" (Обов'яз ко ве стра ху ван ня
цивільної відповідаль ності �
ОСЦВ). Ми ну лий рік закінчи в ся
для да но го сег мен та рин ку ав то стра -
ху ван ня підне сен ням стра хо вих
премій на 4% на тлі падіння всіх
інших видів стра ху ван ня. Стра хо ви -
ки роз ра хо ву ють, що в по точ но му
році їм вдасть ся навіть по кра щи ти
ре зуль та ти і от ри ма ти премії в цьо му
сег менті на су му 1,67 млрд грн (про -
гноз Ук раїнської фе де рації стра ху -
ван ня). Втім, для до ся гнен ня та ких
ре зуль татів їм не обхідно до корінно
пе ре бу ду ва ти свою діяльність і до -
мог ти ся пе ре гля ду ба зо во го пла те жу
та струк ту ри ко ри гу валь них ко -
ефіцієнтів.

Обов'яз ко ве стра ху ван ня цивіль-
ної відповідаль ності в цьо му ви пад -
ку мо же ста ти ло ко мо ти вом стра хо -
во го рин ку, оскільки до б ровільно
стра ху ва ти ся сьо годні по го джу ють -
ся хіба що оди ниці. Ба га ть ом СК
вза галі не за ли шається нічо го іншо -
го, як роз ра хо ву ва ти на по до рож -
чан ня "ав то цивілки". Не се к рет, що
ба га то ком паній до цьо го ча су не
змог ли ди вер сифіку ва ти свої порт -
фелі, в яких "мо торні ри зи ки" зай -
ма ють по де ку ди по над 80% [3].

Си ту ація на рин ку обов'яз ко во го
стра ху ван ня цивільно�пра во вої
відповідаль ності влас ників на зем -

них транс порт них за собів стає на -
пру же ною. Підсум ки 2009 р. на да -
но му рин ку свідчать, що приріст
зібра них стра хо ви ка ми премій май -
же при пи ни в ся. Згідно з оп ри люд -
не ни ми да ни ми Мо тор но го (транс -
порт но го) стра хо во го бю ро Ук раїни
(МТСБУ; м. Київ; об'єднує 82 СК), у
ми ну ло му році про даж полісів "ав -
то цивілки" приніс стра хо вим ком -
паніям 1,33 млрд грн стра хо вих
премій, що всьо го на 4% пе ре ви щує
ре зуль тат 2008 р. � 1,28 млрд грн. Для
порівнян ня: приріст премій, що
зби ра ють з цьо го ви ду обов'яз ко во го
стра ху ван ня, за підсум ка ми 2008 р.
ста но вив 60% [3].

У ми ну ло му році та ри фи зі стра -
ху ван ня за став но го жит ла, за сло ва -
ми стра хо виків, впа ли більш ніж
удвічі. У 2009 р. ок ремі ком панії
про по ну ва ли своїм клієнтам стра ху -
ван ня за демпінго ви ми ціна ми (на
рівні 0,05�0,1%), тоді як се ред ньо -
рин ко ва ціна пе ре бу ва ла для фізич -
них осіб�по зи чаль ників у діапа зоні
0,15�0,5%. Зни зи лись та ри фи і на ще
один вид банківсько го стра ху ван ня
� від не щас но го ви пад ку (з 0,5% від
стра хо вої су ми до 0,25�0,3%). Се ред
го ло вних при чин СК на зи ва ють де -
валь вацію гривні і за го с т рен ня
внутрішньо кор по ра тив ної кон ку -
ренції. Більшість кре дитів у по пе -
редні періоди на да ва ли ся у ВКВ.
Зро с тан ня кур су до ла ра ста ло при -
чи ною по до рож чан ня не ру хо мості в
грив не во му еквіва ленті. У пе ре -
рахун ку за но вим кур сом ва лют
розмір стра хо вої су ми збільши в ся.
Оскільки оп ла та стра хо вої по слу ги
відбу вається у національній ва люті,
відповідно зріс і розмір стра хо во го
пла те жу.

Спро би не банківсько го ре гу ля то -
ра "роз чи с ти ти" стра хо вий ри нок не
да ють ба жа но го ре зуль та ту. Близь ко
по ло ви ни ліквідо ва них СК, змінив -
ши вивіску, по вер та ють ся на ри нок,
щоб про дов жи ти про кру чу ва ти оп -
тимізаційні схе ми. У 2008 р. ре гу ля -
тор вик лю чив з Дер ж реєстру фіну с -
та нов 14 стра хо вих ком паній, при -
чо му сім з них � у чет вер то му квар -
талі. За 2009 � по ча ток 2010 рр.
кількість ся гну ла 48 стра хо вих ком -
паній. До то го ж з ве рес ня 2008 р.
Держфінпос луг ану лю вав ліцензії
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півсотні СК і при зу пи нив дію
дозвільних до ку ментів ще 55 стра хо -
ви кам, з яких тільки 10 ком паній
змог ли відно ви ти пра во пра цю ва ти
на рин ку. При чи ною при зу пи нен ня
та ану лю ван ня ліцензій у більшості
ви падків ста ло ігно ру ван ня за сто со -
ва них ре гу ля то ром за ходів впли ву,
зо к ре ма, що до ви ко нан ня зо -
бов'язань пе ред стра ху валь ни ка ми, а
та кож фак тич на відсутність ком -
паній за ад ре сою про пи с ки.

На на шу дум ку, фінан со ва кри за
спри чи нить пе ре роз поділ стра хо во -
го рин ку Ук раїни, і стра хові ком -
панії, що вже відчу ва ють зни жен ня
рівня ліквідності в умо вах кри зи,
нести муть до дат ко ве на ван та жен ня
у виг ляді ви со кої збит ко вості
ОСАЦВ. Ком паніям з ви со кою
част кою ав то стра ху ван ня в порт фелі
до ве деть ся до кла с ти мак си мум зу -
силь для збе ре жен ня до пу с ти мо го
рівня пла то с про мож ності. Збит ки
за гро жу ють і тим стра хо ви кам, які
за зда легідь не зба лан су ва ли свої
порт фелі. Єди ним плю сом ста не для
стра хо во го рин ку те, що ми спо с -
теріга ти ме мо своєрідний при род -
ний добір СК, після яко го за ли -
шать ся найбільш стійкі.

Ме то до логія та ос нов ний
зміст. 

От же, те о ре тич но�при кладні пи -
тан ня, які роз г ля нуті в даній статті, з
ог ля ду на складні умо ви ве ден ня
стра тегічних мар ке тин го вих дій че -
рез за галь ний плин ний стан еко -
номіки країни ви ма га ють по даль ших
досліджень що до фор му ван ня і роз -
вит ку мар ке тин гу на стра хо во му
рин ку Ук раїни, ви яв лен ня спе -
цифіки і тен денцій йо го функціону -
ван ня, роз роб ку прак тич них ре ко -
мен дацій з ви ко ри с тан ня мар ке тин -
го вих інстру ментів у діяль ності
вітчиз ня них підприємств та ефек -
тив них мар ке тин го вих рішень у по -
до ланні су пер еч но с тей у взаємодії
суб'єктів еко номічної діяль ності та
оп ти маль но го розміщен ня ре сурсів.

На на шу дум ку, на явні всі підста ви
про гно зу ва ти у 2010 р. ви со ку
ймовірність бан крут ства, за крит тя
або по гли нан ня 20�40% нинішніх
гравців стра хо во го рин ку. Це зу мов -

ле но та ки ми чин ни ка ми, як:
u роз ви ток стра ху ван ня в Ук раїні

стри мується знач ною за критістю
інфор мації про ри нок і йо го учас -
ників, при чи ною чо го є відсу-
тність чітких нор мо твор чих
ініціатив з вирішен ня за зна че ної
проб ле ми. За да ни ми Дер жав ної
комісії з ре гу лю ван ня ринків
фінан со вих по слуг, на разі ли ше
близь ко 15% стра хо вих ком паній
го тові ре гу ляр но та до б ровільно
оп ри люд ню ва ти всі розділи своєї
звітності, а за кон поз бав ляє ре гу -
ля то ра пра ва по ши рен ня та ких
відо мо стей про будь�яко го учас -
ни ка рин ку;

u різке зро с тан ня вип лат стра хо вих
відшко ду вань за апріорі збит ко ви -
ми ви да ми ав то стра ху ван ня у ви -
пад ку, як що порт фель пред став ле -
ний са ме цим ви дом: вип ла ти далі
не змо жуть по кри ва ти ся за ра ху -
нок но вих зборів;

u нестійке фінан со ве ста но ви ще
дрібних ком паній, а та кож тих СК,
які про во ди ли ри зи ко ву політи ку
роз вит ку в по пе редні ро ки: ви ко -
ри с то ву ва ли демпінг, за ви щу ва ли
рівні комісійної ви на го ро ди, не
фор му ва ли стра хові ре зер ви в до -
стат ньо му об сязі;

u відсутність на ла го дже ної дієздат -
ної си с те ми взаємо пов'яза них
спеціалізо ва них ор ганізацій для
нор маль но го функціону ван ня
рин ку, що мог ли б об слу го ву ва ти
по то ки стра хо вих по слуг, гро шей,
цінних па перів, ро бо чої си ли,
інфор мації, тоб то не обхідна роз -
ви не на інфра с т рук ту ра стра хо во го
рин ку. Са ме інфра с т рук ту ра стра -
хо во го рин ку за без пе чує мож -
ливість ре алізації еко номічних
інте ресів стра хо виків і стра ху валь -
ників, сприяє ко ор ди нації дій усіх
суб'єктів стра хо во го рин ку, до по -
ма гає інте г ру ва тись до світо во го
еко номічно го про сто ру, сприяє
цивілізо ва но му роз вит ку мар ке -
тин гу в стра ху ванні;

u низь ка якість ак тивів стра хо вих
ком паній, пред став ле них цінни ми
па пе ра ми, які відсутні у спи с ках
тор го во�інфор маційних си с тем і
бірж, в умо вах по си лен ня ви мог
до пла то с про мож ності, якості ак -
тивів і до стат ності капіта лу учас -
ників рин ку з бо ку ре гу ля то ра.

От же, не обхідним є удо с ко на лен -
ня й ре алізація мар ке тин го во го
підхо ду до гар монізації взаємин між
ви роб ни ка ми і спо жи ва ча ми стра -
хо вих по слуг з ура ху ван ням су час -
них тен денцій роз вит ку бізне су в
умо вах кри зо во�ре цесійних явищ в
еко номіці країни. Такі кри зові яви -
ща по глиб лю ють ся внаслідок дії
інфор маційної аси метрії ра зом з
транс акційни ми ви т ра та ми, що яв -
ля ють со бою "де фек ти мікро с т рук -
ту ри" рин ко вих взаємодій суб'єктів
еко номічної діяль ності і при зво дять
до не оп ти маль но го розміщен ня ре -
сурсів.

На дум ку Бар то на А. Вай ца (Bar-
ton A. Weitz), на ве ли чи ну роз ри ву в
рівні сервісу впли ва ють такі чин ни -
ки:
u роз рив у знан нях: невідповідність

між очіку ван ня ми по купців і їх
оцінкою на да них по слуг;

u роз ри ви в стан дар тах: різни ця
між знан ня ми про очіку ван ня по -
купців і вста нов ле ни ми в серві-
сній ор ганізації стан дар та ми об -
слу го ву ван ня;

u роз ри ви в об слу го ву ванні: неві-
дповідність між прий ня ти ми у
фірмі стан дар та ми об слу го ву ван -
ня і фак тич ним рівнем сервісу;

u роз ри ви в ко мунікаціях: відмі-
нність між рівнем сервісу, що
фак тич но на дається, і рівнем, за -
яв ле ним у про гра мах про су ван ня
[4].
Ці чо ти ри роз ри ви і виз на ча ють

за галь ний роз рив у рівні об слу го ву -
ван ня. Для ско ро чен ня та ких роз -
ривів потрібно змен ши ти ве ли чи ну
кож ної скла до вої. Та ким чи ном,
якість сервісу підви щується за ра ху -
нок: 1) ро зуміння очіку ва но го по -
куп ця ми рівня об слу го ву ван ня; 2)
вста нов лен ня стан дартів сервісу; 3)
за про ва джен ня про грам об слу го ву -
ван ня, що відповіда ють стан дар там;
і 4) про ве ден ня про грам ко мунікації
для інфор му ван ня по купців про по -
слу ги, що на да ють ся сервісною ор -
ганізацією.

На на шу дум ку, для по до лан ня
ефек ту інфор маційної аси метрії ра -
зом з транс акційни ми ви т ра та ми
(так звані де фек ти мікро с т рук ту ри
рин ко вих взаємодій між суб'єкта ми
еко номічної діяль ності, що при зво -
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дять до не оп ти маль но го розміщен -
ня ре сурсів), слід про ва ди ти та ке.
u Кон че потрібним є досліджен ня,

яке пе ред ба чає опи ту ван ня спо -
жи вачів стра хо вих по слуг. На при -
клад, працівни ки де я ких СК про -
сять клієнтів за по вни ти не ве ли ку
ан ке ту, в якій во ни оціню ють
рівень об слу го ву ван ня, дру -
желюбність і про фесіоналізм
співробітників. Це за галь но п рий -
ня та по ши ре на прак ти ка в
сервісних ор ганізаціях роз ви ну -
тих країн. Так, ба га то авіаком -
паній світу під час по льо ту про -
сять па са жирів відповісти на за -
пи тан ня сто сов но про це дур
прид бан ня квитків, зустрічі,
екіпа жа і об слу го ву ван ня на бор -
ту літаків.

u Та кож важ ли вим є вимірю ван ня
рівня за до во ле ності спо жи вачів
після на стан ня стра хо во го ви пад -
ку. Такі досліджен ня до зво ля ють
діста ти опе ра тив ну інфор мацію
про очіку ван ня і вра жен ня спо -
жи вачів. Це та кож де мон струє
клієнтам зацікав леність стра хо -
ви ка у поліпшенні сервісу. Одер -
жані відповіді до зво ля ють ме не -
дже рам СК оціни ти ро бо ту кон -
крет них співробітників і ух ва ли ти
рішен ня про за охо чен ня і на дан -
ня до по мо ги відста ю чим праці-
вни кам.

u Інтерв'ю з гру па ми по купців.
Опи ту ван ня або ан ке ту ван ня ве -
ли кої кількості спо жи вачів мож -
на заміни ти ро бо тою з гру па ми з
10�15 спо жи вачів. На при клад, де -
які ме не дже ри СК мо жуть раз на
місяць про во ди ти го дин ну зустріч
з на пе ред відібра ни ми клієнта ми,
які ділять ся вра жен ня ми про об -
слу го ву ван ня і ви ка зу ють по ба -
жан ня з поліпшен ня ро бо ти.
Після то го як збір інфор мації про

очіку ван ня і сприй нят тя об слу го ву -
ван ня за вер ше ний, відо мості
аналізується і одер жані вис нов ки
ви ко ри с то ву ють ся для вста нов лен -
ня стан дартів і роз роб ки си с те ми
на дан ня ви со ко якісно го сервісу.

Щоб змен ши ти роз рив у стан дар -
тах, потрібно: 1) ух ва ли ти рішен ня
про рівень сервісу, що на дається
фірмою; 2) оп ра цю ва ти на пря ми з
усу нен ня ви яв ле них проб лем; 3)

вста но ви ти цілі об слу го ву ван ня.
Ви со кий рівень об слу го ву ван ня

здатні за без пе чи ти тільки ті ком -
панії, керівниц тво яких дійсно
зацікав ле не в до ся гненні ви щих
стан дартів сервісу. Скла дові за без -
пе чен ня якості � пла ну ван ня, ре гу -
лю ван ня і кон т роль � взаємо за лежні
і ут во рю ють без пе рерв ний про цес
фор му лю ван ня і ре алізації ви мог до
якості стра хо вих по слуг у рам ках си -
с те ми якості.

Вва жаємо, що ра зом із про ве ден -
ням спеціаль них досліджень стра хо -
во го рин ку, ви ко ри с тан ням різних
за собів ко мунікації, мар ке тин го вих
ка налів, про су ван ням інфор мації
про стра хові по слу ги, по пу ля ри зації
та просвітницької діяль ності, спря -
мо ва ної на підви щен ня стра хо вої
куль ту ри на се лен ня, ак тивізацією та
про да жем, ак ту аль ним за ли шається
вдо с ко на лен ня ме то до логії рей тин -
го вої оцінки стра хо вих ком паній на
ос нові си с тем но го аналізу та оціню -
ван ня якісних і кількісних по каз -
ників що до по тенціалу та ре зуль та -
тив ності діяль ності.

Наскільки не за леж ним та
об'єктив ним ви я вить ся за сто су ван -
ня ме тодів ек с перт но го оціню ван ня
у ході виз на чен ня рей тингів СК Ук -
раїни � над то спірне пи тан ня, ад же
ви ко ри с то ву ють ся ли ше кількісні
кри терії та інди ка то ри. Із впро ва -
джен ням якісних ха рак те ри с тик
діяль ності СК, на на шу дум ку,
пов'язані значні труд нощі у зв'яз ку з
відсутністю в Ук раїні до стат ньо го
досвіду, фа хо во го по тенціалу, че рез
за критість інфор мації та не до -
статність ор ганізаційних за сад для
не за леж но го та об'єктив но го за сто -
су ван ня ме тодів ек с перт но го оціню -
ван ня для та кої мас штаб ної си с те -
ми, якою є стра ху ван ня.

Ком плек с на оцінка якості стра -
хо вих по слуг ви ма гає вра ху ван ня
дум ки пев них цільо вих груп: спо жи -
вачів стра хо вих по слуг � фізич них
осіб; спо жи вачів стра хо вих по слуг �
юри дич них осіб; кон такт но го пер -
со на лу СК, який без по се ред ньо зай -
мається про да жем і є мар ке то ло гом
"за сумісниц твом". Підсум ком ком -
плек с ної оцінки слу гу ва ти ме роз ра -
ху нок інте г раль но го по каз ни ка �
рівня якості стра хо вих по слуг, що

відо бра жає не за леж ну оцінку без по -
се редніх спо жи вачів спе цифічної
про дукції. От же, ме то дич ний
інстру мен тарій ком плек с ної (інте г -
раль ної) оцінки по ви нен вклю ча ти
три ме то ди ки з єди ною те о ре ти -
ко�ме то до логічною (кон цеп ту аль -
ною) ос но вою, од но тип ною інфор -
маційною ба зою і сумірни ми ре зуль -
ту ю чи ми по каз ни ка ми.

Крім то го, мар ке тин го ва кон -
цепція ви хо дить з то го, що цінність
сприй нят тя по слу ги � ос нов ний
фак тор, який виз на чає дов го с т ро ко -
ве ста но ви ще підприємства на рин -
ку.

Ав то ром про по нується якість
сприй нят тя стра хо вих по слуг опи са -
ти за до по мо гою "мо делі ви п рав да -
них очіку вань", за про по но ва ної М.
Бей ке ром, або "мо делі змен шен ня
пізна валь но го ди со нан су" Д. Ен д же -
ла, сутність яких по ля гає у то му, що
спо жи вач порівнює свої очіку ван ня
від по слу ги з тим, що він одер жує в
ре аль ності [5, 7]. Оцінка по слу ги
здійснюється впро довж всьо го
періоду взаємодії СК з клієнтом на
відміну від інших видів по слуг. Кож -
на СК во лодіє своїм на бо ром мар ке -
тин го вих за собів і підходів, спря мо -
ва них на "змен шен ня пізна валь но го
ди со нан су", од ним з яких є ство рен -
ня сумісної цінності стра хо вої по -
слу ги на ос нові мар ке тин гу відно -
син [7].

Існує низ ка дослідницьких ме -
тодів, що до зво ля ють виз на чи ти
сприй нят тя цінності по слу ги спо -
жи ва ча ми. Ав то ром про по нується
ви ко ри с тан ня GAP�аналізу як за -
галь ної кон цепції аналітич но го
підхо ду до про це ду ри роз г ля ду
невідповідно с тей, або роз ривів, між
очіку ва ною та на яв ною якістю
сприй нят тя стра хо вих по слуг. А са -
ме, виділи ти кілька видів роз ривів,
що є пред ме том GAP�аналізу, які
пов'язані з сег мен та ми рин ку; по -
слу га ми/по тре ба ми; іміджем ор -
ганізації та її по слу га ми; кон ку рент -
ним ста но ви щем. У да но му ви пад ку
по шук роз ривів здійснюється в рам -
ках од но го сег мен та, у яко му кар то -
г ра фу ють ся спе цифічні по тре би і
по слу ги, які їх за до воль ня ють (по -
слу ги як гіпо те тич но го стра хо ви ка,
так і кон ку рентів).

При чи ни роз ривів між очіку ва -
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ною і на яв ною якістю сприй нят тя
стра хо вої по слу ги ба га то манітні.
Вва жаємо, що очіку ван ня спо жи -
вачів фор му ють ся їх досвідом, відгу -
ка ми інших осіб, рек ла мою в ЗМІ,
інши ми фор ма ми ко мунікацій. То му
особ ли ва ува га фахівців СК по вин на
бу ти зо се ре дже на на ви яв ленні фак -
торів не за до во ле ності.

На да ний час не існує чітких кри -
теріїв оцінки спо жи вацької цінності
стра хо вої по слу ги. Цінність по слу ги
сприй мається швид ше з пси хо -
логічної, ніж з еко номічної точ ки
зо ру. Ве ли ке зна чен ня ма ють такі
ха рак те ри с ти ки, як пред став -
ницький об раз і вста нов лен ня
взаємин із спо жи ва ча ми. Дані па ра -
ме т ри яв ля ють со бою не ма теріальні
чин ни ки, що при вер та ють клієнта
до кон крет ної СК.

За по каз ник цінності стра хо вої
по слу ги ав тор про по нує бра ти
індекс за до во лен ня очіку вань спо -
жи вачів. Індекс оцінює ос новні ха -
рак те ри с ти ки стра хо вої по слу ги, а
та кож ро бо ту ме нед ж мен ту і взаєми -
ни між пер со на лом і клієнта ми.
Про по нується виділи ти ос новні
кри терії оцінки клієнта ми кож но го
па ра ме т ра у ба лах, на при клад, від 1
до 10. Та ким чи ном, одер жав ши се -
редній бал за всіма по каз ни ка ми,
мож на дійти вис нов ку що до
відповідності очіку вань від ре зуль -
татів ро бо ти СК. Ан ке ту ван ня
клієнтів СК і відповідний аналіз да -
них по каз ників вка зу ють на слабкі
місця, виділені фахівця ми, і на на -
пря ми діяль ності ме нед ж мен ту для
вжит тя за ходів з їх поліпшен ня.

Про ве дені досліджен ня ма ють
про де мон стру ва ти, що кон ку ренція
за спо жи ва ча � це перш за все кон ку -
ренція між стра хо ви ми ор -
ганізаціями в спро мож ності на да ти
спо жи ва чу ціннішу по слу гу. У рам -
ках мар ке тин гу відно син ство рен ня
сумісної цінності є ос нов ним
змістом діяль ності, де цінність ро -
зуміється не як здатність по слу ги за -
до воль ни ти по тре бу, а як засіб от ри -
ман ня до дат ко вих пе ре ваг еко -
номічно го або пси хо логічно го ха -
рак те ру. Рішен ня цьо го зав дан ня за -
ле жить від стра тегічних цілей
будь�яко го СК, йо го го тов ності за -
сто со ву ва ти су часні мар ке тин гові
тех но логії для її вирішен ня.

Вис нов ки. 

Про тя гом ос танніх років на стра -
хо во му рин ку Ук раїни скла ла ся і
функціонує мо дель, у ме жах якої
доміну ють інте ре си по ста чаль ників
стра хо вих по слуг. Інте ре си спо жи -
вачів у рам ках цієї мо делі підпо ряд -
ко вані інте ре сам по ста чаль ників
стра хо вих по слуг. Та ка мо дель
функціону ван ня рин ку існу ва ла в
умо вах пер ма нент ної кри зи, вик ли -
ка ної стійким пе ре ви щен ням про -
по зиції над по пи том на стра хові по -
слу ги. Го с т ро та цієї кри зи ба га то
років ву а лю ва ла ся ши ро ким роз по -
в сю джен ням квазістра хо вих оп -
тимізу ю чих по дат ко вих схем. Ос -
таннім ча сом спо с теріга ють ся
застійні на пря ми у рин ко вих відно -
си нах. Те пер мож на го во ри ти не ли -
ше про па ну ван ня інте ресів по ста -
чаль ників стра хо вих по слуг над
інте ре са ми спо жи вачів, а про пра -
гнен ня до доміну ван ня на рин ку до -
сить вузь кої гру пи по ста чаль ників,
що, че рез об ме жен ня мож ли во с тей
ви бо ру стра ху валь ників, по си лить
тиск на пе ресічних спо жи вачів стра -
хо вих по слуг.

Пе реділ рин ку, роз поділ ре аль них
дже рел йо го роз вит ку (тоб то
клієнтської ба зи як відтво рен ня
стра хо во го капіта лу), які іме ну ють ся
по�різно му: то "про це са ми кон цен т -
рації стра хо во го капіта лу", то "злит -
тям і по гли нан ня ми", то про це са ми
"ство рен ня пулів стра хо виків", до -
сить три ва лий час є ос нов ним
змістом діяль ності більшості вітчиз -
ня них стра хо вих ком паній. Ду же
схо же на те, що свою істо рич ну
місію да на мо дель рин ку ви ко на ла і
спри я ти про гре су стра ху ван ня,
стра хо вих відно син в Ук раїні більш
не мо же.

Для за без пе чен ня стра тегічно го
про ри ву в роз вит ку вітчиз ня но го
стра ху ван ня вва жається за потрібне,
перш за все, виріши ти зав дан ня з
ак тивізації ролі інфра с т рук ту ри
стра хо во го рин ку шля хом зміни
якості рин ко вих відно син, які
станов лять її зміст. Інфра с т рук ту ра
стра хо во го рин ку по вин на пе -
ретвори ти ся з су куп ності підп-
риємницьких струк тур, які фак тич -
но од но сто рон ньо ре алізу ють інте -
ре си по ста чаль ників стра хо вих по -

слуг і які спон тан но скла ли ся і ба га -
то в чо му стихійно функціону ють, �
на ефек тив ний ме ханізм оп ти маль -
но го поєднан ня інте ресів стра ху -
валь ників і по ста чаль ників.

За ре аль них умов роз вит ку су час -
но го стра хо во го рин ку Ук раїни це
оз на ча ти ме, що всі еле мен ти інфра -
с т рук ту ри по винні бу ти си с тем но
до по внені ме ханізма ми і про це ду ра -
ми, спря мо ва ни ми на ре алізацію
інте ресів вітчиз ня них стра ху валь -
ників. Тільки та ка мо дернізо ва на
інфра с т рук ту ра змо же ста ти ре аль -
ним інстру мен том вирішен ня пи -
тань ак тивізації рин ко вої ролі спо -
жи вачів і зав дя ки цьо му � за со бом
до ся гнен ня потрібно го для дійсно го
про гре су вітчиз ня но го стра ху ван ня
змін ба лан су інте ресів спо жи вачів і
по ста чаль ників стра хо вих по слуг.
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