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В статті розглянуто питання якості страхового захисту в контексті базових фінансових стратегій страхових компаній
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ВСТУП
В умовах посилення відкритості української економіки та зростання конкуренції на світовому

страховому ринку все більшої актуальності набувають питання якості страхового захисту, який
спроможні надати українські страховики.

Перш за все, актуальність надання якісного страхового захисту зумовлюється вагомою сусп-
ільною роллю, яку може і повинно відігравати страхування в фінансовій системі Україні, і яку
воно відіграє в розвинутих країнах.

По-друге, лише надання надійного убезпечення, затребуваного потенційними страхувальника-
ми, дозволить українським страховим компаніям залишатися конкурентоспроможними і досяга-
ти цілей сталого фінансово-економічного розвитку за умов посилення глобальної конкуренції.

По-третє, після Світової фінансової кризи 2008-2011 рр. страхова галузь потребує нових підходів
щодо впровадження стратегії так званого «прибуткового зростання» [2], а саме надання якісних
послуг при одночасному забезпеченні фінансової стабільності та достатнього потенціалу для по-
дальшого економічного розвитку страховиків.

ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ
Досконалий рівень захисту людини, суб’єктів економічної діяльності та держави від наслідків

випадкових подій, уникнути яких, на жаль, в сучасному світі неможливо, створення умов для
соціального захисту людиною себе і своєї родини, формування довгострокового інвестиційного
ресурсу для підтримки сталого розвитку економіки, стабільність державних фінансів як резуль-
тат дії ефективної системи управління ризиками із широким застосуванням інструментів страху-
вання — це далеко не повний перелік завдань, які вирішуються завдяки наданню якісних страхо-
вих послуг населенню та підприємствам.

Метою дослідження є визначення якості страхового захисту в контексті базових фінансових
стратегій страхових компаній країни.

РЕЗУЛЬТАТИ
Деякі аспекти розгляду зазначеної проблеми, а саме питання якості страхового захисту, знайш-

ли своє відображення у публікаціях практиків вітчизняного страхового ринку, зокрема І. Гордієн-
ко, С. Ханіна, Ю. Єфімова та Л. Нечипорука. В працях зазначених науковців висвітлено аналіз
цих стратегій та, зокрема, завдання управління якістю страхових послуг у контексті реалізації
таких стратегій як «фокус на прибутку», «прибуткове зростання», «нарощування частки ринку»
тощо.

Як зазначають експерти, протягом століть страховий захист удосконалювався, змінювалися
його організаційні форми, методи компенсації збитків, посилювалася розмаїтість страхових про-
грам у міру розширення страхових інтересів і зміни страхових ризиків. Таким чином, удоскона-
лювалася якість надання страхового захисту. При цьому на всіх етапах свого розвитку вирішува-
лося завдання забезпечення безперервності суспільного відтворення через компенсацію збитків
від стихійних та інших небезпек кожного з його учасників [5].

Так Л. В. Нечипорук зазначає, що модернізація страхового захисту та розвиток ринку страхо-
вих послуг в Україні відбувається в умовах [5]:

1) формування соціальної держави;
2) інверсійного характеру ринкових трансформацій;
3) процесу глобалізації економіки узагалі і світової страхової галузі зокрема.
Інші дослідники додають до цих чинників розвитку вплив глобальної Світової економічної

кризи 2008-2011 рр. на страхову галузь України [5]. Розглянемо кожен із значених напрямків
детальніше.
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Основними принципами функціонування соціальної держави в Україні є:
 принцип загального добробуту, критерієм дотримання якого є високий рівень життя населен-

ня, що визначається обсягом і структурою споживання, сукупністю поточних доходів та накопи-
чень, забезпеченістю житлом тощо;

 принцип соціальної справедливості, який визначає міру забезпечення окремих громадян ма-
теріальними і духовними благами відповідно до їх внеску в суспільно корисну працю;

 принцип солідарності, що ґрунтується на соціальній відповідальності працюючих за непра-
цездатних, в основі якої домінує моральний компонент, котрий має бути підкріплений юридич-
ною відповідальністю;

 принцип субсидіарності, що має дві складові: по-перше, це перетікання коштів від більш
успішних до менш успішних за ринкових умов; по-друге, цей принцип передбачає законодавче
регулювання взаємодії у соціальному секторі державних і недержавних структур з наданням гро-
мадським та приватним ініціативам переваги у фінансуванні соціальних програм;

 принцип соціальної безпеки, що зумовлює та гарантує безпеку людини, суспільства та дер-
жави від внутрішніх і зовнішніх загроз шляхом скоординованої системи національної безпеки і
соціальної політики, розвитку системи соціального (державного та недержавного) страхування,
інтеграції України в міжнародну систему соціального розвитку [4].

У відповідності до даних принципів, в Україні, окрім державного соціального страхування,
створені та функціонують 2 найбільш значущих комерційні сектори страхового ринку — ринок
страхування життя, а також ринок страхування іншого, ніж страхування життя.

За 23 роки існування ринок страхових послуг став найбільш капіталізованим серед інших не-
банківських фінансових ринків. Кількість страхових компаній протягом останніх 5 років коли-
вається в межах 440-450 страховиків.

У 2010-2012 рр. основним сектором ринку залишався сектор non-life страхування. Аналітики
виділяють низку причин, що призвела до такої ситуації, але однією з основних називають саме
якість страхового захисту [3].

Основними секторами ринку ризикового страхування в Україні протягом останніх років були:
 автострахування (КАСКО, ОСЦВ) — основний вид страхування, яким користуються роздрібні

споживачі, а також значущий вид для корпоративного сектору ринку;
 страхування майна та фінансових ризиків — основний вид страхування, яким користуються кор-

поративні споживачі. Не заважаючи на значні обсяги даного виду страхування та його велику частку у
загальних обсягах страхового ринку, значущість даного виду страхового захисту є сумнівною;

 на третьому місці — особисте страхування, у структурі якого переважає добровільне безперер-
вне страхування здоров’я (добровільне медичне страхування, ДМС), що здійснюється переважно
роботодавцями на користь найманого персоналу а також страхування на випадок захворювання —
більш доступний за ціною та простий за формою відшкодування вид особистого страхування, що
доповнює або слугує альтернативою програмам добровільного медичного страхування.

Останнім часом види страхування, які можна віднести до так званого «класичного» страхового
ринку, майже не демонструють позитивної динаміки.

Серед добровільних видів страхування розповсюдженими напрямками є ті, що пов’язані з убез-
печенням здоров’я. Що ж до корпоративного сектору страхового ринку України, то лідерами з
обсягів премій протягом 3-х років залишаються страхування майна та фінансових ризиків, на
третьому місці — страхування автотранспорту за програмами КАСКО та захист здоров’я персо-
налу за допомогою програм ДМС.

Як зазначають експерти, в державах з розвинутою ринковою економікою майнове страхування
займає стратегічну позицію, яка визначається тим, що воно надає гарантії поновлення порушених
майнових інтересів у випадку непередбачуваних природних, техногенних та інших явищ, пози-
тивно впливає на зміцнення фінансів держави. Воно не тільки звільняє бюджет від видатків на
відшкодування збитків при настанні страхових випадків, але й є одним з найстабільніших джерел
довгострокових інвестицій [1].

У той же час, у державах з неринковою системою господарювання, до якої довгий час належа-
ла наша країна, майнове страхування відіграє додаткову роль, оскільки відшкодування збитків,
головним чином, здійснюється державою шляхом виділення бюджетних коштів для ліквідації
наслідків стихійного лиха і на інші аналогічні цілі.

Ще дотепер страхування майна не відіграє значущої ролі в економіки країни, у першу чергу,
через так званий інверсійний тип страхового захисту. Цей тип дослідники характеризують на-
ступними рисами.
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1. Порушення закономірностей первісного накопичення капіталу, що визначило участь страхо-
вих організацій у реалізації таких сучасних методів первинного накопичення, як приватизація і
інфляція (побудова безлічі страхових пірамід при реалізації програм страхового захисту на випа-
док інфляції, в умовах гіперінфляції, що призвело до масових невиплат, а отже, до накопичення і
перерозподілу грошового багатства). Навіть у поточний момент з-понад 440 страхових компаній
України реально працюють менше 100 страховиків, про що свідчать дані національного ренкінгу
страхових компаній «Insurance TOP» [6].

2. Переструктурування економіки України, що завершилося зростанням частки сировинних
галузей, старінням основних фондів підприємств за відсутності капіталовкладень, загостренням
ситуації ризику, але відсутністю фундаменту передумов для розвитку попиту на страховий за-
хист, за винятком схем податкової оптимізації та легалізаційних механізмів.

3. Зміна форм соціалізації, притаманних директивно-плановій економіці, за відсутності соціа-
лізації капіталу, що видозмінила програми особистого страхування (довгострокове страхування
життя, страхування від нещасного випадку), перевівши їх переважно у ранг інструментів мінімізації
податків, а також інструментів підвищення прибутковості банківських кредитних продуктів.

Саме для названих продуктових сегментів має визначатися якість реального страхового захис-
ту, чи так званих «класичних» страхових послуг, а також перспективи їх удосконалення в кон-
тексті актуальної стратегії розвитку провідних страховиків.

Якщо розглядати згадані продуктові сегменти, то упродовж останніх докризових років вони
розвивалися достатньо динамічно: рівень охоплення страхуванням наземних транспортних за-
собів перевищував 50%, ризиків цивільної відповідальності власників наземних транспортних
засобів — 95%. За темпами приросту премій страховий ринок у докризові роки випередив низку
інші секторів фінансового ринку України. З’явилися страхові компанії, переважно з іноземними
інвестиціями, які надавали послуги європейського рівня, впроваджували сучасні технології, готу-
вали кваліфіковані кадри, підтримували належний рівень сервісу, дотримувалися нормативів
ліквідності та платоспроможності [7].

Але протягом 2009-2013 рр. на класичному страховому ринку України переважали негативні
тенденції: зниження реальних доходів населення, низький рівень довіри українців до страхуван-
ня, а також банкрутство низки українських страховиків («Страхові традиції», «Лафорт» тощо) і
«хвиля» відмов у виплатах зумовили низький попит на страхові послуги. Банківське кредитуван-
ня, яке виступало драйвером розвитку для багатьох видів страхування, у посткризовий період вже
не забезпечує страховикам достатнього припливу клієнтів. Тому класичні українські страховики
все більше уваги приділяють утриманню існуючих клієнтів, пропонуючи їм як пролонгацію дію-
чих договорів, так і нові види страхового захисту.

Ураховуючи суттєвий вплив несприятливих зовнішніх чинників на розвиток українського стра-
хування протягом 2010-2013 р.р. низка страховиків обрала для себе нові фінансові стратегії, що
дозволили б певним чином нівелювати вплив згаданих ризиків. У публікаціях практиків вітчизня-
ного страхового ринку, зокрема І. Гордієнко, С. Ханіна, Ю. Єфімова та інших авторів, надано аналіз
цих стратегій та, зокрема, завдань управління якістю страхових послуг у контексті реалізації таких
стратегій як «фокус на прибутку», «прибуткове зростання», «нарощування частки ринку» тощо.

Як зазначають І. Гордієнко та С. Ханін, 2010-2013 рр. характеризуються високою чутливістю
страхового ринку до зовнішніх і внутрішніх ризиків. «Зовнішнім ризиковим фоном» для поточної
ринкової ситуації можуть слугувати наступні чинники: боргова криза в Єврозоні; підготовка євро-
пейського страхового ринку до роботи в умовах вимог «Solvency II»; невизначеність щодо зрос-
тання економіки в найближчі 2-3 роки; утрудненість доступу до ринку капіталу. Перераховані
вище фактори змушують навіть великих світових операторів страхового ринку орієнтувати свої
стратегії на отримання операційного прибутку. У відношенні України такий «зовнішній фон», в
поєднанні з політикою міжнародних компаній і накопиченими внутрішніми проблемами, підви-
щує вимоги до стратегії фінансового розвитку страховика — зокрема, у частині управління ризи-
ками та захисту капіталу компаній.

Вивчаючи досвід страховиків, що впроваджують одну із зазначених стратегій, можна дійти
висновку, що загальний рівень ризиків страхового ринку залишається досить високим. Результа-
ти аналізу ризиків та їх впливу на групи страхових компаній, а так само непоновлювана поточна
ліквідність у великої кількості страхових компаній дозволяють зробити висновок про те, що стра-
ховий ринок України у 2012-2013 рр. усе ще не подолав наслідки кризи.

Експерти зазначають, що при реалізації стратегії прибуткового зростання під контроль по-
винні бути взяті у першу чергу, операційні та андеррайтерські ризики. Андеррайтерські ризики,
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серед яких слід особливо виділити неадекватність премій (демпінг у боротьбі за збереження клієнтів),
можуть призвести до того, що велика група компаній закінчить 2013 р. з операційним збитком.

Найбільш високими у посткризовий період за висновками дослідників, залишаються операційні
ризики. З великою часткою ймовірності, помилки персоналу та відсутність сучасних ІТ-систем в
страхових компаніях приведуть до зниження якості надання послуг і , як наслідок, «непланових»
прямих і непрямих втрат, розмір яких у 2012 р., за оцінками експертів, склав більше 70 млн. грн.
Враховуючи можливість одночасного настання подій з цих груп ризиків (андеррайтерських та
операційних), потенційні збитки від такої «синергії» можуть значно перевищити математичну
суму оціночних наслідків.

Таким чином, для компаній, що обирають стратегію прибуткового зростання, особливе зна-
чення має фінансовий аспект управління якістю страхових послуг, а саме управління якістю по-
слуги з метою оптимізації витрат на її надання. Такий підхід передбачає зведення до мінімуму
неефективних процесів і скорочення витрат на них, підвищення продуктивності в сфері залучен-
ня та обслуговування клієнтів. Це одночасно сприятиме як підвищенню рівня задоволеності стра-
хувальників, так і скороченню непродуктивних витрат на страховий сервіс, відповідно, покра-
щенню фінансового результату страхової компанії.

Що ж стосується стратегії «фокусування на прибутку», то високий рівень уваги до процесів,
характерний для даної стратегії, дозволяє значно знизити рівень внутрішніх ризиків. На перший
план виходять методи протидії рине сприятливій ринковій ситуації. Зокрема, важливим є питання
вибору цільових галузей і сегментів, а також підтримці відносин з існуючими клієнтами. Інвес-
тиції у розвиток відносин з існуючими клієнтами та підвищення їх задоволеності страховими
послугами важко переоцінити: за даними дослідницького агентства «GfK Україна», понад 70%
українців обирають страхову компанію за рекомендаціями друзів, колег і знайомих. Відтак, у по-
точній ринковій ситуації одним із ключових завдань вітчизняних страхових компаній стає забез-
печення високої якості надаваних послуг на всіх етапах взаємодії зі споживачем. У даному випад-
ку мова йде, насамперед, про маркетингове визначення якості послуги, яке використовується у
сучасних підходах до управління якістю (методологія «Six Sigmas», «Annual Quality Improvement»
тощо) коли його визначають як міру відповідності очікувань споживачів того, що вони, на їх дум-
ку, отримали в процесі і результаті обслуговування.

ВИСНОВКИ
Для страхових компаній України, що обрали для себе стратегію фокусування на прибутку, а

також прибуткового зростання (компанії, що утримують понад 40% страхового сектору non-life),
є актуальними як маркетинговий так і фінансовий аспект управління якістю страхових послуг.
Для страховиків, що продовжують боротьбу за частку ринку як і мінімум важливим залишається
суто маркетинговий аспект.
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