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ВВЕдение

Актуальность темы исследования. Развитие национальной системы страхования и формирование цивилизованных страховых отношений − одна из важных макроэкономических задач в области создания инфраструктуры рынка. Современный этап развития страхового рынка в Украине характеризуется ростом конкуренции между отечественными страховыми компаниями, а также активизацией деятельности иностранных страховых компаний. Очевидно, руководству страховой компании в условиях роста конкуренции, глобализации экономики, расширения рынка финансовых услуг необходимо применять комплексный подход к вопросам организации и управления всей деятельностью компании. Исходя из этого, у многих предприятий возникает потребность в усилении взаимодействий с потребителями. Это требует дополнительных исследований в области теории поведения потребителей, управления взаимодействиями, адаптации существующих методологических подходов к особенностям страхового рынка.

Концептуальные основы теории управления поведением потребителей заложены такими зарубежными авторами, как Р.Д. Блэкуэлл, Д. Джоббер, Д.Ф. Энджел, Д. Канеман, Л.Л. Канук, Ф. Котлер, В.О. Лефевр, П.У. Миниард, Г. Саймон, Д. Статт, А. Тверски, А.Г. Чхартишвили, Л.Дж. Шиффман. В этих работах делается акцент на наличии иррациональности в поведении потребителей, анализируются отдельные аспекты управления поведением. Различные аспекты экономического поведения домохозяйств в Украине, влияние на него процессов рыночной трансформации экономики, изменений на уровне управленческой системы предприятий, совершенствования маркетинговой деятельности, развития информационных систем на предприятиях широко представлены в работах отечественных исследователей А. Березина, В. Гееца, В. Гросул, Н. Головкиной, Г. Жаворонковой, А. Задои, А. Зозулёва, В. Коринева, Т. Лукъянец, М. Макаровой, М. Мальчик, С. Николенко, В. Перебийноса, Ю. Петруни, Т. Примак, Н. Рогозы, Е. Ромата, С. Скибинского, А. Старостиной, А. Чухно и других. Можно также выделить интересные работы российских специалистов, в частности, Е. Голубковой, А. Пидкасистого, Л. Орел, В. Радаева, Т. Таран. Вместе с тем, современная украинская фундаментальная экономическая мысль в целом более склонна к традиционным подходам в оценке закономерностей поведения домашних хозяйств как потребителей, вопросу иррациональности уделяется намного меньше внимания со стороны представителей економической науки.

Теоретические и практические основы анализа поведения  потребителей на рынке страховых услуг раскрыты в работах зарубежных исследователей Дж. Гарвена, Г. Шлезингера. Среди отечественных и российских ученых, которые внесли весомый вклад в развитие теории страхования можно выделить исследования Н. Адамчук, В. Базилевича, О. Вовчак, В. Гомеля, О. Данникова, А. Залетова, О. Зубец, Г. Козориза, С. Осадец, В. Тринчука, Д. Туленты, В. Фурмана, Я. Шумелды и др. Ими частично исследованы вопросы факторов влияния на поведение потребителей страховых услуг и разработки моделей ее формирования, в частности, и в отечественных условиях. Вместе с тем, ряд проблем, связанных с особенностями поведения страхователей на украинском рынке, не нашли надлежащего отображения в литературе и нуждаются в дальнейших исследованиях. Однако, в современной украинской экономической литературе практически отсутствуют работы, которые были бы посвященны специальному изучению проблемы управления поведением потребителей страховых услуг. В частности, не определены системно факторы, которые влияют на иррациональные проявления поведения страхователей в рамках украинского рынка; в существующих моделях поведения не учтен весь ряд факторов; малоисследованными являются методы управления поведением потребителей.

Практическая потребность в углублении уровня теоретической разработки методов управления поведением страхователей, получении новых рекомендаций, отвечающих состоянию современного украинского страхового рынка и его основным тенденциям, и обусловило выбор темы диссертационного исследования, его основную цель и содержание.

Связь работы с научными программами, планами, темами. Диссертация подготовлена согласно планам научно-исследовательских работ Института экономики промышленности НАН Украины по темам: «Финансово-экономический механизм регулирования развития промышленного производства» (номер государственной регистрации 0107U009796, 2007-2010 гг.), где автор предложил концепцию и механизм рефлексивного управления страхователем, научно-методический подход к оценке спроса на страховом рынке; «Управление развитием промышленности в условиях системных дисбалансов» (номер государственной регистрации 0110U000380, 2010-2011 гг.), где автор предложил модель потребительского поведения страхователей, научно-методический подход к определению параметров вектора личных предпочтений страхователей и разработал информационные модели и организационное обеспечение рефлексивного управления страхователями.

Цель и задачи исследования. Целью исследования является развитие теоретико-методических и практических основ рефлексивного управления страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании.

Для достижения цели в диссертации поставлены и решены такие задачи:

выявить состояние, перспективы и особенности развития страхового рынка на современном этапе развития экономики Украины;

обосновать теоретико-методологические основы рефлексивного управления страхователями в страховой компании; 

усовершенствовать модель потребительского поведения страхователя;

разработать концептуальные положения  рефлексивного управления страхователями;

адаптировать действующий аппарат рефлексивного управления для использования в практике страховщика;

усовершенствовать научно-методический подход к оценке спроса на страховом рынке; 

разработать научно-методический подход к вычислению элементов вектора личных предпочтений страхователя;

усовершенствовать организационный механизм обеспечения рефлексивного управления страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании;

разработать информационные модели, обеспечивающие внедрение системы рефлексивного управления страхователями в страховой компании;

осуществить апробацию предложенных научно-методических подходов и моделей в рамках действующей страховой компании.

Объектом исследования являются процессы управления поведением потребителя на страховом рынке.

Предмет исследования – теоретико-методические основы, методы оценки и рефлексивного управления страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании. 

Методы исследования. В диссертационной работе использованы такие методы и подходы к исследованию, как системный подход (эмпирический метод), рефлексивный подход (феноменологический метод), поведенческая экономическая теория, маркетинговый подход, абстрактно-логический анализ использованы при исследовании теоретико-методологических основ управления взаимодействиями, анализе теоретических подходов к моделированию потребительского поведения, разработке концепции рефлексивного управления страхователем, при теоретическом обобщении и формулировании выводов; метод статистического наблюдения, индексный, графический, выборочный методы, метод группировки – использованы для анализа структуры и динамики развития страхового рынка, при определении количественных значений вектора личных предпочтений страхователя; опрос – при определении элементов вектора личных предпочтений страхователя; анализ, синтез, постановка, параметризация моделей, потоков данных – для разработки имитационных моделей спроса на страховом рынке, информационных моделей рефлексивного управления страхователями.
Теоретической и методологической основой диссертации являются работы отечественных и зарубежных ученых в сфере управления потребительским поведением, страхования, моделирования экономических систем, информационного обеспечения управления предприятиями. Информационную базу исследования представляют данные Государственного комитета статистики Украины, официальные отчеты Государственной комиссии по регулированию рынков финансовых услуг Украины; финансово-экономическая отчетность страховых компаний.

Научная новизна полученных результатов состоит в развитии теоретических положений, разработке научно-методических подходов и практических рекомендаций по рефлексивному управлению страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании. К основным научным результатам работы относятся:

впервые:

разработана концепция рефлексивного управления страхователем, которая позволяет учитывать личные предпочтения потенциальных страхователей в маркетинговой деятельности страховой компании. Концепция предусматривает использование в практике страховой компании целенаправленных воздействий на информационные каналы потребителей и способствует обеспечению конкурентных преимуществ страховой компании неценовыми методами в условиях нестабильной рыночной среды; 

усовершенствовано:

модель процесса принятия страхователями потребительского решения, учитывающая, в отличие от существующих, цикличность процесса выбора, все возможные сценарии поведения, возможность группового решения и личные предпочтения страхователя и позволяет определить ключевые этапы процесса принятия решения потребителем с целью разработки рефлексивных воздействий в маркетинговой деятельности страховой компании;

научный подход к прогнозированию спроса на страховом рынке, учитывающий, в отличие от существующих, особенности поведения потребителя на разных сегментах страхового рынка, с помощью которого можно определить изменения в спросе за счет рефлексивных действий страховщика;

научный подход к формированию вектора личных предпочтений страхователей, основанный, в отличие от существующих, на структурном анализе сегментов страхового рынка, категорий потребителей и позволяет определить направления наиболее эффективных действий страховой компаний по рефлексивному управлению страхователями отдельных категорий; 
получили дальнейшее развитие:

научно-методический подход к разработке организационного обеспечения механизма рефлексивного управления страхователем в маркетинговой деятельности страховой компании, который, в отличие от существующих, предусматривает реформирование организационной структуры управления страховой компании, введение и перераспределение новых функций службы маркетинга, позволяющий оптимизировать систему управления компании и минимизировать расходы на реализацию механизма рефлексивного управления страхователями;

информационные модели рефлексивного управления страхователями, отображающие информационные потоки в маркетинговой деятельности страховой компании, которые, в отличие от существующих, учитывают возможность внедрения автоматизированной системы рефлексивного управления страхователями, что позволит повысить оперативность и достоверность расчетов и снизить расходы при осуществлении рефлексивного управления страхователями.

Практическое значение полученных результатов заключается в разработке практических рекомендаций по рефлексивному управлению страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании. Основные научные положения диссертации доведены до уровня методических рекомендаций, которые можно использовать в практике управления страховыми компаниями. 

К результатам, имеющим наибольшее практическое значение, относятся следующие: концепция рефлексивного управления страхователями, научный подход к прогнозированию спроса на страховом рынке,  научно-методические подходы к формированию вектора личных предпочтений страхователей, которые позволяют повысить общий уровень и качество управления потребительским поведением страхователей, составить комплексное методическое обеспечение службы маркетинга страховой компании.
Полученные в диссертации научные результаты, концептуальные положения, механизмы и методические подходы к рефлексивному управлению страхователями нашли практическое применение в ЧАО «Страховая компания «Арсенал-страхование» (справка №256-33/18 от 20.02.2011 г.), ЧАО «Украинская акционерная страховая компания АСКА» (справка №3686-03/19 от 21.10.2011 г.), в Лиге страховых организаций Украины (справка №556/III-6 от 28.10.2011 г.).

Личный вклад соискателя. Диссертация является самостоятельно выполненной научной работой, в которой представлен авторский подход к решению актуальной научной задачи по развитию теоретических положений, разработке научно-методических подходов и практических рекомендаций по управлению потребительским поведением на страховом рынке. Из научных работ, подготовленных в соавторстве, использованы лишь материалы, которые принадлежат автору лично.

Апробация результатов диссертации. Основные научные положения и практические результаты исследования докладывались и были одобрены на 7 международных и всеукраинских научно-практических конференциях: научно-практической конференции «Рефлексивные процессы и управление в экономике» (г. Херсон, 2010); XV международной научно-практической конференции «Перспективы развития экономики Украины: теория, методология, практика» (г. Луцк, 2010); Международной научно-практической конференции «Структурные реформы и трансформации в промышленности: перспективы и приоритеты» (г. Донецк, 2010); II всеукраинской  научно-практической конференции «Системный анализ. Информатика. Управление (САИУ-2011)» (г. Запорожье, 2011);  II международной  научно-практической конференции «Инновации и трансфер технологий: от идеи до прибыли» (г. Днепропетровск, 2011); XVI международной  научно-практической конференции «Перспективы развития экономики Украины: теория, методология, практика» (г. Луцк, 2011); II всеукраинской  научно-практической конференции «Рефлексивные процессы и управление в экономике» (г. Донецк, 2011). 
Публикации. Основные положения диссертации опубликовано в 18 научных работах: 6 статей в научных профессиональных изданиях, 7 тезисов материалов конференций. Общий объем публикаций –  6,54 п.л., из которых лично автору принадлежит 6,48 п.л.

Выводы

В диссертации осуществлено теоретическое обобщение и предложено новое решение научной задачи, которое состоит в развитии теоретико-иетодических и практических основ рефлексивного управления страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании Проведенное исследование дает основание для следующих выводов:
1. Современный этап развития страхового рынка Украины характеризуется стремительным развитием. Анализ страхового рынка показывает, что на данном этапе сформированы соответствующие спрос и предложение, работают инструменты рыночного регулирования, существует конкуренция между страховыми компаниями, рыночная концентрация в пределах допустимой нормы. Одновременно существуют факторы, сдерживающих развитие рынка страховых услуг: разбалансированность на финансовом и валютном рынках, высокий уровень монополизации рынка (особенно на рынке страхования жизни), противоречивость в реформировании экономики, низкий уровень доверия к страховщикам среди населения и др. Вероятность углубления негативных тенденций обусловливает потребность в разработке и внедрении в деятельность страховых компаний новых методов управления взаимодействиями с потребителями. 

2. Одним из перспективных направлений развития теории взаимоотношений является рефлексивное управление: рефлексивные методы управления потребителями являются менее затратными по сравнению с традиционными,  а по эффективности не уступают им, особенно в случаях, когда приходится сталкиваться с психологическими аспектами деятельности субъектов моделирования. В диссертации рефлексивное управление страхователем трактуется как процессы осмысления страховщиком закономерностей действий страхователей и передачи страховщиком страхователю оснований для принятия решения с целью управления процессом принятия решения. 

3. В рамках поведенческой экономической теории Г. Саймона разработана концепция моделирования потребительского поведения страхователя. В диссертации усовершенствована модель процесса принятия страхователями потребительского решения. В представленной модели поведения страхователя учтены цикличность процесса выбора, все возможные сценарии поведения, возможность группового решения и особенности страхователя. Предложенная модель позволяет выделить ключевые этапы процесса принятия страхователем потребительского решения с целью разработки комплекса рефлексивных воздействий.
4. В процессе исследования разработан и предложен к реализации эффективный механизм внедрения в практику работы страховой компании системы рефлексивного управления страхователями. Предложенная концепция направлена на обеспечение конкурентных позиций страховой компании в условиях рынка. 

5. В исследованим обосновано применение аппарата рефлексивного управления для концептуального моделирования рефлексивных взаимодействий в системе страховщик-страхователь. В работе выделена структура информационных взаимодействий в системе страхователь–страховщик–конкурент, используя которую страховщик формирует у страхователя выгодные для себя информационное пространство, цель, метод и параметры достижения цели.

6. В диссертации на основании рефлексивной трактовки процесса принятия решения предложена модель спроса на страховом рынке. При этом учтена специфика страхового рынка и предложены различные модели спроса для экзогенного и эндогенного секторов страхового рынка. Анализ разработанных моделей показал, что для проведения эффективного рефлексивного управления страхователем необходимо изучить состав и структуру его предпочтений.
7. В работе были проанализированы возможности и методы получения вектора личных предпочтений страхователей и предложена методика определения элементов данного вектора на основе опроса потребителей. С этой целью в работе произведена классификация потребителей страховых услуг и сегментирование страхового рынка. Анализ значений полученных векторов позволяет определить наиболее эффективные направления рефлексивных воздействий страховой компании при взаимодействии со страхователями.

8. В исследовании предложен механизм практической реализации разработанных моделей и методов на базе предприятия АО «Украинская акционерная страховая компания АСКА». В результате анализа существующей организационной структуры управления в страховой компании выявлены направления ее совершенствования на основе системного подхода.  В процессе реформирования оргстурктуры страховой компании предложено создание в рамках отдела маркетинга структурного подразделения «Центр рефлексивного управления страхователями», состоящий из трех служб – аналитической, проектной и информационной, который,  совместно с существующими подразделениями страховой компании, обеспечивает реализацию всех функций рефлексивного управления страхователями.
9. В работе проанализирована возможность внедрения в существующую информационную систему страховой компании подсистемы рефлексивного управления. Анализ показал, что наиболее эффективным инструментом в данном случае является моделирование на основе структурного подхода. Для построения информационной модели подсистемы рефлексивного управления страхователем предложено использование методологии потоков данных. В результате моделирования потоков данных была разработана информационная модель подсистемы рефлексивного управления страхователем, которая отвечает современным требованиям о полноте, достоверности и непротиворечивости информации и может быть использована для разработки программного обеспечения работы подразделения рефлексивного управления в страховой компании.

10. В диссертации приведен пример реализации разработанной концепции рефлексивного управления страхователями. На основе анализа поведения страхователей на отдельном сегменте страхового рынка разработаны рекомендации по рефлексивному управлению данной категории страхователей. Предложенные рекомендации стали основой для составления плана мероприятий по рефлексивному управлению страхователями в  АО «Украинская акционерная страховая компания АСКА» на 2011 г. По заключению специалистов АО «Украинская акционерная страховая компания АСКА» разработанный подход по управлению спросом на страховом рынке является эффективным.
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