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УДК 368.162:657  

ШМАТКО К. А. 

 

РОЗВИТОК РИНКУ СТРАХОВИХ ПОСЛУГ З УРАХУВАННЯМ ЛОЯЛЬНОСТІ 

 

Однією з головних проблем ринку страхування України є відсутність у населення усвідом-

леної потреби у страхових послугах, тому подолання низького рівня страхової культури є одним 

з основних завдань для розвитку ринку. У статті зазначається, що лояльність до страхової ком-

панії сприяє позитивному досвіду страхувальника та формує ставлення до ринку загалом. Визна-

чено чинники, що сприяють формуванню лояльності страхувальника. Побудовано когнітивну 

модель дослідження ринку страхових послуг з урахуванням лояльності страхувальників для 

визначення стратегій щодо її збільшення. 

Ключові слова: страхові послуги, страховий ринок, страхова культура, довіра, лояльність. 
 

Постановка проблеми. В умовах 

складної економічної ситуації та високої 

конкуренції на ринку перед кожною стра-

ховою компанією постають питання щодо 

утримання наявних клієнтів та розширення 

клієнтської бази. Однією з головних про-

блем ринку страхування України виступає 

відсутність у населення усвідомленої по-

треби у страхових послугах та низький 

рівень страхової культури. Свідченням ро-

звитку негативних тенденцій на націо-

нальному страховому ринку є зниження 

рівня страхових виплат з 33% у 2009 р. до 

18,9% у 2014 р. Задачами для головних 

економічних агентів ринку страхування є 

проведення роботи щодо ознайомлення з 

можливостями страхування, збільшення 

доступності страхових послуг, пози-

ціонування страхування як засобу захисту 

від непрогнозованих обставин (ризиків). 

Вирішенню поставлених проблем сприяє 

процес зміцнення лояльності та підвищен-

ня на її основі страхової культури через 

позитивне сприйняття окремих страхових 

послуг. Тому існує потреба у визначені 

механізму формування лояльності 

страхувальників. 

Аналіз останніх досліджень та пуб-

лікацій. Багато досліджень вчених при-

свячено розвитку ринку страхових послуг 

та виявленню факторів, що формують 

страхову культуру, зокрема Журавки О. [1], 

Кравчук Г. [2], Піратовського Г. [3], Ри-

бальченко Л. [4], Фурмана В. [5] та інших. 

Вагомий внесок у дослідження теоретико-

методологічних основ лояльності спожи-

вачів до товарів та послуг, виявлення чин-

ників щодо її підвищення зробили такі на-

уковці Бакурова А. [6], Приказнюк Н., 

Тлуста Г. [7] Херрманн А. [8] та інші. 

Мета статті полягає у побудові мо-

делі для дослідження ринку страхових по-

слуг з урахуванням лояльності 

страхувальників. 

Виклад основного матеріалу дослі-

дження. Подолання низького рівня стра-

хової культури є одним з основних завдань 

розвитку ринку страхових послуг. Страхо-

ва система України, яка сформувалася у 

середовищі знецінення коштів в результаті 

інфляції на початку 90-х рр., характери-

зується значним рівнем недовіри та недо-

статньою фінансовою грамотністю насе-

лення. На відміну від розвинутих країн 

світу, населення України не сприймає 

страхування як необхідний елемент захи-

сту життя, здоров’я і майна від різних не-

безпек, що спричиняє низький попит на 

продукти страхових компаній [1]. У струк-

турі валового внутрішнього продукту 

частка страхових премій у середньому 

складає 2,2%, в той час як середньоєвро-

пейський показник – 8% (рис. 1). Побудова 

ефективного ринку страхування засноване 

на врахуванні інтересів його основних 

суб’єктів для досягнення сталого еко-

номічного зростання, підвищення соціаль-

но-економічної захищеності та добробуту 

населення. 

При цьому держава повинна створи-

ти умови як для забезпечення прозорої 

діяльності страхових компаній, так і для 

підвищення зацікавленості страхуваль-

ників у отриманні страхових послуг. 
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Рис. 1. Динаміка частки страхових премій у ВВП за 2005-2013 рр. 

Джерело: узагальнено автором на підставі [9; 10] 

 

Цілі державного регулювання стра-

хового ринку визначаються необхідністю 

стимулювання розвитку страхового ринку 

та інвестиційної діяльності; забезпечення 

економічної безпеки та економічного зрос-

тання; вирішення соціальних проблем та 

розвитку підприємницької діяльності [4]. 

Необхідність державного регулювання 

ринку страхових послуг обумовлена 

значним впливом дій окремої страхової 

компанії на загальний рівень ставлення 

страхувальників до ринку, адже через по-

зитивне сприйняття окремого страхового 

продукту або фірми формується довіра до 

ринку страхових послуг загалом. Зацікав-

леність держави у функціонуванні ринку 

страхових послуг полягає у [5]: залученні 

додаткових коштів, що є джерелом дов-

гострокових інвестиційних ресурсів; 

підвищенні соціального захисту населення 

через забезпечення додаткового доходу, 

що не залежить від розміру державних 

виплат; зниженні навантаження на видат-

кову частину бюджету через зменшення 

витрат держави на соціальне забезпечення 

громадян; утворенні нових робочих місць. 

Як зазначається у роботі [5] стратегія ро-

звитку страхового ринку України має бути 

орієнтована передусім на досягнення на-

лежного рівня особистого страхування. 

Наразі у структурі загального обсягу вало-

вих страхових премій частка валових стра-

хових премій від фізичних осіб становить 

близько третини всіх премій (значення ко-

ливалось від 26,7% у 2008 р. до 35,6% у 

2014 р.) [9]. Страхова культура формується 

завдяки підвищенню довіри клієнтів стра-

хового ринку через виважені дії з боку 

держави та страховиків щодо збільшення 

інформаційної прозорості та освіченості 

страхувальників щодо страхових про-

дуктів.  

Дослідження ринку страхових послуг 

варто проводити на двох рівнях, оскільки 

довіра до страхування на макрорівні ви-

ступає фактором формування страхової 

культури, а на мікрорівні – лояльності. В 

той же час лояльність до страхової ком-

панії сприяє позитивному досвіду 

страхувальника та формує рівень страхової 

культури і ставлення до ринку загалом 

(рис. 2).  

До чинників, що впливають на стра-

ховий ринок на макрорівні, у роботах [3; 1] 

віднесено наступні: загальна макроеко-

номічна ситуація; політична та соціальна 

стабільність; державні гарантії, державний 

нагляд; інфляційні очікування; наявність 

повної інформації про ситуацію в еко-

номіці; низький рівень доходів громадян; 

регіональні диспропорції у наданні стра-

хових послуг, які в невеликих містах та 

селах є малодоступними; чутливість до ри-

зику або наявність страхового інтересу; 

попит на страхові послуги; кон’юнктура 

перестрахувального, фондового та інве-

стиційного ринків; міжнародна конкурен-

ція; механізм державного нагляду (регу-

лювання) страхової діяльності; ступінь 

присутності держави на страховому ринку; 

система оподаткування страховиків та 

страхувальників. 

0,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

6,0

7,0

8,0

9,0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

%

Європейський

рівень

Український

рівень



 

 

Ч
А

С
О

П
И

С
 
Е

К
О

Н
О

М
І

Ч
Н

И
Х

 
Р

Е
Ф

О
Р

М
 
№

 
3

(
1

9
)

/
2

0
1

5
 

 
I

S
S

N
 

2
2

2
1

-
8

4
4

0
 

- 31 -  

Макрорівень

Мікрорівень

Страхова 

компанія
Страхувальник

Лояльність

СтрахувальникиСтраховий ринок

Держава

Страхова культура

 

Рис. 2. Рівні дослідження ринку страхових послуг з урахуванням лояльності 

Джерело: розроблено автором 

 

Основні особливості страхової про-

дукту: його нематеріальність та неналеж-

ність до послуг першої необхідності, – 

обумовлюють складність його реалізації на 

страховому ринку. В умовах конкурентної 

боротьби на ринку страхових послуг фірми 

використовують як цінові так і нецінові 

методи залучення потенційних клієнтів. До 

цінових відновиться формування тарифів 

на страхову послугу. До незаконних ме-

тодів нецінової конкуренції відносять еко-

номічне шпигунство, перекупку фахівців зі 

страхування у конкурентів, махінації з до-

кументами або діловою звітністю та інше. 

Однією з тенденцій сучасного стра-

хового ринку є застосування методу неці-

нової конкуренції в основу якого покладе-

но формування та просування власної про-

грами лояльності, метою якої є розбудова 

довгострокових відносин з клієнтами. Ло-

яльні до страхової компанії клієнти менш 

чутливі до ціни, витрачають більше коштів 

на продукти компанії, забезпечують пози-

тивні рекомендації для компанії, а також 

витрати на обслуговування постійних клі-

єнтів дещо менші. У період кризи сформо-

вані відносини дозволяють уникати змен-

шення частини лояльних клієнтів. 

Програма лояльності страхової ком-

панії визначається як «комплекс заходів, 

що здійснюється страховою компанією 

шляхом застосування різних маркетинго-

вих інструментів, з метою повторного про-

дажу послуги у майбутньому, або продажу 

додаткових послуг для вже існуючих кліє-

нтів» [7]. При цьому витрати на створення 

та запуск програми лояльності полягають у 

невеликій зміні стандартних умов надання 

страхових послуг. В той же час низький 

рівень лояльності зумовлює високий рі-

вень плинності клієнтів, що спричиняє до 

нових витрат, пов’язаних із просуванням 

нових страхових послуг, а отже, знижує 

прибутковість [7].  

Беручи до уваги ототожнення понят-

тя цінової толерантності та лояльності 

споживача у роботі [6] та на основі роботи 

[8] наведемо фактори, що мають вплив на 

лояльність: якість продукту, задоволеність 

клієнта (виступає одним з головних детер-

мінантів лояльності та обумовлена відпо-

відністю послуги потребам користувача), 

кількість релевантних альтернатив покуп-

ки (розмір уявного асортименту), бар'єри 

зміни страховика, справедлива ціна, а та-

кож особлива зацікавленість (захопле-

ність) споживача в тому чи іншому проду-

кті. Бар’єри зміни постачальника розумі-

ють як втрати, що пов’язані зі зміною пос-

тачальника послуги; до цих втрат відно-

сять якість обслуговування, імідж, надій-

ність обслуговування клієнта, а також осо-

бливі умови платежів. Якість обслугову-

вання має величезний вплив на лояльність 

страхувальників: недостатня увага клієнту 

спричиняє незадоволеність послугою, що, 

у свою чергу, знижує рівень лояльності. 

Уникнення негативних ситуацій, які вини-

кають при взаємодії, сприяє зміцненню 

лояльності та формуванню образу страхо-

вика у свідомості страхувальників, який 

максимально відповідає їхній уяві про 

страхову компанію. 

До чинників, що впливають на кон-
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курентоспроможність страховика з точки 

зору страхувальника у дослідженні [2] від-

носять: оптимальність при співвідношенні 

“ціна/якість”; імідж та репутацію страхо-

вика; фінансове положення та рейтинг 

страхової компанії; компетентність та 

професіоналізм персоналу; доброзичли-

вість та культуру обслуговування; мене-

джмент якості добросовісного виконання 

зобов’язань; повноту наданої інформації та 

її достовірність; умови страхування; місце-

знаходження страхової компанії; можли-

вість отримання повного пакета послуг, у 

який входять всі ризики, що цікавлять 

страхувальника.  

Для визначення стратегій збільшення 

лояльності клієнтів ринку страхових пос-

луг сформуємо когнітивну модель (рис. 3) 

на основі причинно-наслідкових зв’язків у 

вигляді знакового орієнтованого графу 

EVG , , де V  – множина вершин, ве-

ршини VV
i
 , k,,,i 21  є елементами 

досліджуваної системи (табл. 1); E  – 

множина дуг, дуги Ee
ij
 , 

N,,,j,i 21  відображають 

взаємозв’язки між вершинами 
i

V  та 
j

V .  

Альтернативи

ЗацікавленістьЛояльність

Задоволеність

Ціна Якість

Витрати

Цінова 

чутливість

Фінансові 
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Обсяг

Імідж

Доступність

 

Рис. 3. Когнітивна модель дослідження ринку страхових послуг  

з урахуванням лояльності страхувальників 

Джерело: розроблено автором 
 

Цільна лінія позначає позитивний 
зв'язок, тобто при збільшенні значення од-
ного фактору збільшується значення іншо-
го, пунктирна лінія – від’ємний зв'язок, 
тобто збільшення значення одного фактору 
призводить до зменшення значенні іншого 
і навпаки. Побудована модель є сукупніс-
тю знань про процеси, що відбуваються у 
системі, при формуванні лояльності спо-
живача на основі таких причинно-
наслідкових зв’язків: чим вища ефектив-
ність механізмів стимулювання лояльності 
споживача, тим нижчий рівень плинності 
клієнтів та більший його імідж; чим спра-
ведливіше здається споживачеві ціна про-
дукту, тим вище його задоволеність від 
споживання; чим вище якість продукту у 
прийняття страхувальника, тим більша йо-
го задоволеність; чим вище задоволеність 

страхувальника, тим вища його лояльність; 
чим сильніше зацікавленість споживача в 
продукті, тим вище його задоволеність 
ним; чим сильніше зацікавленість спожи-
вача в продукті, тим ширше його уявний 
асортимент; чим ширше уявний спожива-
чем асортимент, тим більше його лояль-
ність; чим вищий імідж, тим менше витрат 
потрібно на залучення нових клієнтів та на 
просування нових продуктів; чим більше 
часу витрачається на пошук альтернатив і 
чим важче дається їх оцінка, тим його чут-
ливість до цін знижується. 

Висновки та перспективи подаль-
ших досліджень. У статті визначено чинни-
ки, що формують відношення страхувальни-
ка до страхового ринку через його лояль-
ність до страхової компанії. 
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Т а б л и ц я  1 

Фактори когнітивної моделі 
Фактори Пояснення параметрів моделі 

Лояльність лояльність споживача 

Цінова 
чутливість 

зацікавленість та вигоди страхового продукту у того чи іншого страховика знижують 
цінову чутливість споживачів і підвищують їх готовність платити за послугу більше її 

фактичної ціни 

Ціна ціна послуги 

Доступність повнота наданої інформації щодо страхових послуг та її достовірність; доступність та 

зрозумілість послуг; місцезнаходження страхової компанії 

Якість компетентність та професіоналізм персоналу; доброзичливість та культура обслуго-

вування; менеджмент якості добросовісного виконання зобов’язань 

Задоволеність обумовлена якістю продукту та відповідністю потребам користувача отриманих умов 

страхування 

Зацікавленість можливість отримання повного пакета послуг, у який входять всі ризики, що цікавлять 

страхувальника 

Альтернативи уявний асортимент (тобто продукти, які індивід приймає в розрахунок в своїх рішеннях 

про купівлю), який формується у свідомості потенційного покупця, при прийняття 

рішення щодо вибору продуктів з якого ціні вже не приділяється значної уваги в 

порівнянні з іншими продуктовими характеристиками [8] 

Витрати витрати, що пов’язані з просуванням нових страхових продуктів та залученням нових 

клієнтів 

Імідж імідж та репутація страховика, його надійність 

Фінансові  

результати 

фінансове положення та рейтинг страхової компанії, що сформовані на основі фінансо-

вих результатів діяльності 

Обсяг обсяг залучених страхових премій 

Джерело: розроблено автором 

 
Обґрунтовано когнітивну модель до-

слідження ринку страхових послуг з 

урахуванням лояльності страхувальників. У 

подальшому планується оцінка системних 

характеристик когнітивної моделі та фор-

мування стратегій щодо збільшення лояль-

ності. 
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Шматко К. А. 

Развитие рынка страховых услуг с учетом лояльности 

Одной из главных проблем рынка страхования Украины является отсутствие у населения осо-
знанной потребности в страховых услугах, поэтому преодоление низкого уровня страховой культуры 

является одной из основных задач для развития рынка. В статье отмечается, что лояльность к страхо-

вой компании способствует положительному опыту страхователя и формирует отношение к рынку в 

целом. Определены факторы, способствующие формированию лояльности страхователя. Построено 
когнитивную модель исследования рынка страховых услуг с учетом лояльности страхователей для 

определения стратегий по ее увеличению. 

Ключевые слова: страховые услуги, страховой рынок, страховая культура, доверие, лояльность 

Shmatko К. 

The development of the insurance market considering loyalty 

One of the main problems of the insurance market of Ukraine is the lack of perceived needs of the 
population in insurance services, so overcoming the low level of insurance culture is one of the major chal-

lenges for the development of the market. Noted in the article that loyalty to the insurance company helps to 

ensure a positive experience of the insurer and generates relation to the market as a whole. Defined the fac-

tors that contribute to the formation of loyalty. Was constructed cognitive model of research of the insurance 
market considering loyalty to identify strategies to increase it. 

Keywords: insurance services, insurance market, insurance culture, trust, loyalty. 
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