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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. В Україні страхування є перспективним напрямом розвитку фінансової сфери економічної діяльності, але страховий ринок покриває лише 3–5% своєї цільової аудиторії, тоді як у країнах Європи цей показник становить понад 96%.

Причина такого низького відсотка покриття страхового поля полягає не в кількості компаній, а в ефективності їх роботи, у тому, наскільки їм довіряють. Страхова послуга є за своєю природою унікальною та складною для розуміння споживачів. В умовах економічної кризи в суспільстві постійно існує дефіцит довіри до страхових компаній та їх продуктів. Як відомо, високий рівень довіри і сформований на її основі соціальний капітал є значним резервом підвищення ефективності діяльності страхових компаній. Саме він стає рушійною силою в умовах співіснування великої кількості страхових компаній на одному ринку.

Проблема створення ефективної системи управління соціальним капіталом страхової компанії є актуальним науково-практичним завданням, що потребує розробки нових інструментів стратегічного управління, а саме: концепцій, моделей, методів, які дадуть змогу вдосконалити управління страховими компаніями.

Вимірювання соціального капіталу є складною задачею, для розв’язання якої необхідно застосовувати апарат сучасної математичної, економічної та соціологічної наук, зокрема для визначення інтегрального коефіцієнта довіри, розробки моделей і методів управління. 

Поняття соціального капіталу набуло цілісного висвітлення в працях таких зарубіжних авторів, як С. Дурлауф, Дж. Колеман, Н. Лін, Г. Лоурі, Р. Патнем, Ф. Фукуяма. Ця економічна категорія широко вивчалася російськими науковцями, такими як В. Гассій, П. Козирєва, А. Коньков, Н. Лебедєва, Н. Піцік, А. Попович, С. Раєвський тощо. Серед вітчизняних вчених необхідно назвати М. Горожанкіну, М. Дороніна, О. Лазаренко, М. Лисечка, М. Небаву, Л. Сергєєву.

Проблемам розробки методів моделювання та управління в складних економічних системах присвячено праці вітчизняних та зарубіжних дослідників: А. Бакурової, В. Вовка, В. Гейця, В. Даніча, М. Іванова, Р. Лепи, Ю. Лисенка, Н. Максишко, В. Порохні, В. Тимохина тощо. 

Формування й обґрунтування теоретико-методологічних засад і науково-методичного інструментарію стратегічного розвитку страхового ринку України перебувають у центрі наукових інтересів таких українських вчених, як В. Базилевич, О. Гаманкова, Л. Гутко, О. Козьменко, О. Павленко, В. Фурман, але поза увагою науковців залишилося питання збільшення ефективності діяльності страховиків за рахунок використання соціального капіталу.

Віддаючи належне наявним здобуткам у цій сфері, слід зауважити, що подальшого поглиблення потребує погляд на соціальний капітал як ресурс ефективного управління саме страховими компаніями. 

Таким чином, актуальність зазначених невирішених питань зумовила вибір теми дослідження, його мету й завдання.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота виконана в межах науково-дослідної теми кафедри економічної кібернетики та статистики Класичного приватного університету “Теоретичне обґрунтування та розробка механізмів підтримки прийняття ефективних рішень” (номер державної реєстрації 0107U001357, 2008–2010 рр.), зокрема автором розроблено структурну модель довіри клієнтів до страхових компаній та запропоновано сценарії прийняття рішень щодо управління соціальним капіталом у компанії.

Мета й завдання дослідження. Метою дослідження є розробка комплексу економіко-математичних моделей оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній для підтримки прийняття ефективних рішень в умовах розвитку конкурентних відносин на ринку страхових послуг.

Для досягнення зазначеної мети поставлено такі завдання:

– систематизувати основні методологічні підходи до характеристики соціального капіталу як наукової категорії;

– формалізувати поняття соціального капіталу страхової компанії як особливої форми капіталу, що базується на системі внутрішніх і зовнішніх зв’язків;

– проаналізувати сучасний стан розвитку ринку страхування в Україні й роль соціального капіталу в підвищенні його стійкості;

– розробити концепцію моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній;

– побудувати структурну модель довіри клієнтів до страхової компанії;

– удосконалити метод оцінювання інтегрального показника довіри клієнтів до страхової компанії;

– здійснити класифікацію факторів впливу на ефективність використання соціального капіталу страхової компанії;

– розвинути систему розробки та реалізації сценаріїв управління страховими компаніями з урахуванням використання ними соціального капіталу.

Об’єктом дослідження є процеси формування та використання соціального капіталу страховими компаніями.

Предметом дослідження є економіко-математичні моделі оцінювання й методи управління ефективністю використання соціального капіталу страхових компаній.

Методи дослідження. Теоретичною та методологічною основою дисертації є праці вітчизняних і зарубіжних науковців у галузі дослідження соціального капіталу, ринку страхових послуг та економіко-математичного моделювання. Для досягнення визначеної мети використано комплекс загальнонаукових методів: теоретичного узагальнення – при систематизації основних методологічних підходів до вивчення соціального капіталу як наукової категорії (п. 1.2); системного аналізу – для розробки концепції (п. 2.1) та аналізу сучасного стану ринку страхування (п. 1.1); математичний апарат теорії графів – у ході побудови структурної моделі довіри та оцінювання інтегрального показника довіри до страхових компаній (п. 2.2); статистичного та економічного аналізу – при апробації моделей та аналізі застосування управляючого впливу (п. 2.3; 3.2–3.3).

У ході дослідження використано праці провідних вітчизняних і зарубіжних науковців. Інформаційну базу дисертації становлять нормативні та законодавчі акти, що регулюють страховий ринок України, статистичні дані Міністерства фінансів України, Державної служби статистики України, Головного управління статистики в Запорізькій області, аналітичні матеріали щодо діяльності страхових компаній ПрАТ СК “PZU Україна” та ПрАТ СК “УНІКА”.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в такому:

вперше:

– запропоновано концепцію моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній, що базується на методах структурного моделювання, складається з трьох основних етапів і дає змогу визначити вплив відносин між учасниками страхового ринку на формування довіри як головного елемента соціального капіталу та підвищення ефективності діяльності страхових компаній; 

удосконалено:

– структурну модель довіри клієнтів до страхової компанії у вигляді зваженого дерева факторів, яка, на відміну від існуючих, враховує особливості страхової діяльності і дає можливість цілеспрямовано управляти рівнем соціального капіталу та збільшувати частку ринку й дохід компанії;

– метод оцінювання інтегрального показника довіри клієнтів до страхової компанії, що порівняно з іншими базується на принципах гармонійності та дає змогу кількісно вимірювати соціальний капітал і приймати управлінські рішення щодо його розвитку з мінімальними витратами;

дістало подальший розвиток:

– визначення поняття соціального капіталу страхової компанії як особливої форми капіталу, що базується на системі її внутрішніх і зовнішніх зв’язків, кожен з яких є джерелом довіри, та який у процесі функціонування страхової компанії дає змогу зменшувати трансакційні витрати;

– метод оцінювання ефективності щодо використання соціального капіталу страхової компанії, який базується на класифікації факторів впливу та дає змогу своєчасно приймати рішення стосовно ефективного інвестування;

– система розробки та реалізації сценаріїв управління страховими компаніями з урахуванням використання ними соціального капіталу, що забезпечує підвищення стійкості й надійності їх функціонування. 
Практичне значення одержаних результатів. Запропоновані в дисертації моделі й методи оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній є універсальними й придатними для використання всіма страховими компаніями України. Розроблені методи оцінювання ефективності використання соціального капіталу страхової компанії дають можливість найбільш точно спрогнозувати витрати щодо підвищення соціального капіталу; виділити витрати первинної та другорядної важливості; визначитися щодо можливості управління факторами і зробити висновки щодо ефективності інвестування грошей у той чи інший фактор. 

Основні результати дослідження було впроваджено в практичну діяльність страхових компаній ПрАТ СК “PZU Україна” (довідка № 535/58 від 15.12.2011 р.) та ПрАТ СК “УНІКА” (довідка № 14/12 від 14.12.2011 р.). Теоретичні положення, методи й моделі, що становлять наукову новизну дисертації, використовуються в навчальному процесі Класичного приватного університету при підготовці фахівців економічних спеціальностей (довідка № 20/12 від 14.12.2011 р.).

Апробація результатів дисертації. Основні положення та результати дисертації доповідалися та обговорювалися на: І Міжнародній науково-практичній конференції “Інформаційні технології та моделювання в економіці” (м. Черкаси, 2009 р.); XIV Всеукраїнській науково-методичній конференції “Проблеми економічної кібернетики” (м. Харків, 2009 р.); ІІ Міжнародній науково-практичній конференції “Сучасні проблеми моделювання соціально-економічних систем” (м. Харків, 2010 р.); ІІ Міжнародній науково-практичній конференції “Економіка та фінанси в умовах глобалізації: досвід, тенденції та перспективи розвитку” (м. Макіївка, 2010 р.); ІІ Міжнародній науково-практичній конференції “Соціально-економічний розвиток України та регіонів” (м. Запоріжжя, 2011 р.).

Публікації. Основні наукові положення, висновки і результати дисертації опубліковані в 12 наукових працях, з них 7 – статті у наукових фахових виданнях та 5 – 
матеріали конференцій. Обсяг публікацій, який належить особисто автору, становить 
4,83 д.а.
Структура й обсяг дисертації. Дисертація складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел, додатків. Основний обсяг роботи – 168 сторінок. Дисертація містить 21 таблицю, 22 рисунки та 3 додатки. Список використаних джерел включає 183 найменування.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У першому розділі − “Теоретико-методологічні основи моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхової компанії” – проаналізовано сучасний стан страхового ринку, розкрито сутність соціального капіталу та його вплив на ефективне функціонування економічної системи; охарактеризовано математичні методи й моделі управління страховими компаніями та їх соціальним капіталом; формалізовано поняття соціального капіталу страхової компанії як особливої форми капіталу, що базується на системі внутрішніх і зовнішніх зв’язків, та проведено аналіз особливостей страхової галузі з погляду формування соціального капіталу.

Для аналізу ситуації на ринку страхових послуг України та Запорізької області вибрано період 2003–2010 рр. За основу взято дані звітів про фінансову діяльність страхових організацій, що подавалися ними в обласні управління статистики. У 2010 р. цей звіт скасовано, що негативно вплинуло на соціальний капітал страхових компаній.

Кількість діючих страхових компаній в Україні станом на кінець 2010 р. становила 456. Частка страхових компаній, зареєстрованих у Запоріжжі, в загальному обсязі дорівнює 2,9% (13 компаній), що з урахуванням кількості населення області (4% України) та території (4,5%) являє собою непоганий показник. Хоча майже 1,5% потенціалу залишається невикористаним. Динаміку кількості страхових компаній в Україні та в Запорізькій області наведено на рис. 1.

З рис. 1 видно, що кількість страхових компаній у Запорізькій області не тільки не виросла, а й зменшилась на три компанії. Водночас у цілому по Україні приріст з 2004 по 2010 р. становив 15,5%. 

Постійно зростаюча кількість страхових компаній та загострення конкуренції між ними підвищує інтерес до проблематики соціального капіталу. Особливо продуктивними у створенні теоретичної бази соціального капіталу вважаються зарубіжні дослідження до 2001 р. Пізніше соціальний капітал вивчався на прикладній основі, а саме: з точки зору соціології, філософії, економіки, політекономії. Дослідження, присвячені зв’язку соціального капіталу з фінансами, в Україні майже не проводились. 
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Рис. 1.  Кількість страхових компаній в Україні 
порівняно з кількістю страхових компаній у Запорізькій області

Для моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхової компанії потрібно, перш за все, навести формалізоване визначення соціального капіталу як складової соціально-економічної системи.

Соціально-економічна система, що має соціальний капітал, – це скінченна множина функціональних елементів разом з їх властивостями та відношеннями між ними, виокремлена з еколого-економіко-соціального середовища відповідно до певної мети в межах певного часового інтервалу, яка має зв’язки з визначеними елементами зовнішнього середовища та між власними елементами, засновані на взаємній довірі:
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де
A – множина елементів системи (підсистем, компонентів);


V – множина векторів властивостей елементів системи;


Rtrust – множина зв’язків між елементами множини A, заснованих на довірі;


Rnontrust – множина зв’язків між елементами множини A, в яких довіра не має значення;


Z – мета, структура або множина цілей;


SRr – частина зовнішнього середовища SR, що містить елементи, які мають зв’язки із соціально-економічною системою;


RSR – множина зв’язків системи з елементами зовнішнього середовища, що засновані на відносинах довіри;


SRnr – частина зовнішнього середовища SR, що містить елементи, які не мають прямих зв’язків із соціально-економічною системою;


(T – інтервал часу, протягом якого система зберігає свою цілісність.

Соціальний капітал соціально-економічної системи – це множина зв’язків між елементами системи та з елементами зовнішнього середовища, заснованих на взаємній довірі:
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Кількісне вимірювання соціального капіталу пропонується здійснювати шляхом оцінювання інтегрального рівня довіри, який приймає значення від 0 до 1, якщо рівень довіри нульовий – у системи відсутній соціальний капітал, максимальний соціальний капітал має система, у якої з усіма елементами внутрішнього та зовнішнього середовища встановлені відносини повної довіри (значення інтегрального показника дорівнює 1).

Під використанням соціального капіталу будемо розуміти зменшення трансакційних витрат на здійснення взаємодії в процесі функціонування системи за рахунок довіри між учасниками взаємодії.

Таким чином, соціальний капітал страхової компанії – це множина зв’язків між елементами в середині компанії та з елементами зовнішнього середовища, заснованих на взаємній довірі.

Для визначення особливостей страхових послуг було виділено три основні фактори, за якими клієнт обирає компанію, а саме: технологічний фактор – характеристика змісту послуги; економічний фактор – це ціна продукту та соціальний фактор – це фактор спілкування, співпраці, взаємодії, взаємної довіри та взаємодопомоги. 

З погляду економічного, технологічного, соціального факторів та у системі пов’язаних з страховою компанією агентів встановлено, що страхування є специфічною галуззю, процес формування соціального капіталу в якій потребує подальшого вдосконалення.

У другому розділі − “Методи оцінювання та моделі управління соціальним капіталом страхових компаній” – обґрунтовано концепцію моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній; побудовано структурну модель довіри клієнтів до страхової компанії, розроблено метод оцінювання інтегрального показника довіри клієнтів до страхової компанії та запропоновано класифікацію факторів впливу на ефективність використання соціального капіталу страхової компанії.

Процес моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхової компанії складається з трьох основних етапів, які, у свою чергу, поділяються ще на декілька етапів, що мають єдину мету – підвищення ефективності діяльності страхової компанії. На рис. 2 подано концепцію моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхової компанії.

Перший етап передбачає характеристику особливостей формування соціального капіталу страхової компанії, визначення системи внутрішніх та зовнішніх зв’язків, на основі яких формується довіра, аналіз положень страхового законодавства з точки зору його впливу на формування довіри страхувальників до страхової компанії. 

На другому етапі реалізації концепції, застосовуючи апарат теорії фракталів, запропоновано  побудувати ієрархічну структурну модель довіри клієнтів до страхової компанії у вигляді дерева факторів (рис. 3). Для цього розроблено анкети для клієнтів страхової компанії. Обробка результатів анкетування дала змогу виділити основні фактори впливу на довіру клієнтів. 

З метою обчислення інтегрального коефіцієнта щодо цих факторів виконано процедуру декомпозиції до тих пір, поки не було отримано показник, який, по-перше, кількісно вимірюється, а по-друге, може бути безпосередньо змінений компанією за допомогою управління. 

Для кожної кінцевої вершини обґрунтовано метод кількісного оцінювання її значення та здійснено нормування. Для визначення методів оцінювання кінцевих вершин усі фактори класифіковано за ознакою пасивності чи активності впливу на соціальний капітал.
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Рис. 2. Концепція моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній
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Рис. 3. Структурна модель довіри клієнтів до страхової компанії

Далі проведено зважування елементів побудованого графа коефіцієнтами відносної важливості. Оцінки коефіцієнтів відносної важливості визначено експертним шляхом з використанням схеми горизонтального оцінювання – коефіцієнти визначаються окремо для кожного рівня дерева факторів. Отримані значення ваг кінцевих вершин та коефіцієнтів відносної важливості дали змогу розрахувати інтегральний коефіцієнт довіри до компанії таким чином. 

Нехай коефіцієнти відносної важливості i-го показника першого рівня структурної моделі довіри клієнта до компанії дорівнюють δi (δ1, δ2, δ3 (рис. 3)) за умови, що
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Коефіцієнти другого рівня j-ї складової становлять δij (рис. 3), аналогічно коефіцієнти третього рівня k-ї складової – δijk, коефіцієнти четвертого рівня v-ї складової – δijkv відповідно, за умови, що
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Вершин і пов’язаних з ними показників, як і коефіцієнтів відносної важливості, в структурі п’ять рівнів. Нехай K1 – нормоване значення показника першого рівня; 
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 – показники другого рівня; 
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, … – третього рівня; показники четвертого та п’ятого рівнів зазначені на рис. 3.

Визначимо процедуру розрахунку інтегрального коефіцієнта довіри клієнтів до страхової компанії на прикладі згортання показників першої гілки (а саме: надійності). У першій гілці на четвертому рівні вершини K1–K7 та K11 є кінцевими. Показник 
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 потребує згортання. Розрахуємо 
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 за формулою:



[image: image17.wmf]3

18132110132391322

=d+d+d

KKKK

.
(5)

Коли значення всіх вершин четвертого рівня обчислені, переходимо до показників першої гілки третього рівня 
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Визначимо показник другого рівня першої гілки 
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 (надійність):
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Аналогічно розрахуємо показники 
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 (якість наданих послуг) та 
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 (післяаварійне обслуговування). В результаті згортання показників отримано інтегральний коефіцієнт довіри клієнтів до страхової компанії: 
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Рівень довіри клієнтів до страхової компанії оцінюється таким чином: на інтервалі [0; 0,3] – рівень довіри клієнтів до страхової компанії низький, на інтервалі [0,3; 0,6] – середній, на інтервалі [0,6; 1] – високий.

Після підрахунку інтегрального коефіцієнта довіри з метою оцінювання ефективності управління соціальним капіталом класифіковано фактори за їх впливом на соціальний капітал. По-перше, всі фактори розподілено на такі, що піддаються управлінню, ті, котрі умовно піддаються, і такі, якими неможливо управляти.

У фактори, що мають низьке кількісне значення, для збільшення останнього потрібно здійснювати інвестиції, але при цьому треба враховувати ступінь керованості фактора та види витрат, яких він потребує. Для визначення напряму інвестування розроблено ще одну класифікацію, яка дає змогу оцінити фактори впливу на довіру клієнтів за витратами, що можуть мати постійний, умовно-змінний та змінний характер. За одиницю виміру взято собівартість обслуговування одного клієнта. Постійні витрати – це заздалегідь сплановані витрати, що не пов’язані із собівартістю обслуговування одного клієнта, але забезпечують високий рівень обслуговування клієнтів у цілому та, у свою чергу, є необхідними для підтримання мінімального рівня соціального капіталу. Умовно-постійні витрати мають аналогічні характеристики, що і постійні, але зазвичай є одноразовими та використовуються для досягнення конкретного результату, що має довгостроковий ефект. Змінні витрати, навпаки, напряму впливають на собівартість послуг та змінюються при збільшенні або зменшенні цього показника.

Для підвищення ефективності управління необхідно, крім оцінювання витрат за кожним фактором, мати систему розробки та впровадження сценаріїв управління. Альтернативи управління формуються на основі двох варіантів оптимального рішення:

1. При заданій фіксованій сумі інвестицій досягти максимально можливого значення коефіцієнта довіри до страхової компанії (Альтернатива 1).
2. Підвищити коефіцієнт довіри до конкретного рівня при мінімальних витратах (Альтернатива 2).

Отже, і визначення поняття ефективності управління інвестиціями в соціальний капітал також матиме двоїстий характер, а саме:

– якщо розмір інвестицій фіксований, ефективними будемо вважати ті інвестиції, що дають максимальний приріст соціального капіталу;

– у випадку, коли наявний плановий рівень соціального капіталу, ефективними будемо вважати ті інвестиції, що дають змогу досягти запланованого рівня соціального капіталу з мінімальними витратами.

Нехай інвестиції, що необхідні для збільшення показника Ki, дорівнюють IKi. Здійснення інвестицій приведе до зміни значення інтегрального коефіцієнта. Позначимо рівень до управління D0, а після управління – DIKi. 

Під кількісним показником ефективності управління соціальним капіталом будемо розуміти відношення зміни інтегрального коефіцієнта довіри до витрат:
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Для визначення напряму інвестування доцільно провести аналіз порівнянної ефективності за напрямами. Прибуток, який ми отримаємо від інвестицій PKi, є функцією від розміру цих інвестицій PKi(IKi). Треба відзначити, що ці функції для різних напрямів Ki різнитимуться.

Для відображення впливу інвестицій на рівень інтегрального коефіцієнта довіри до страхової компанії запропоновано використовувати три основні функції, які відповідатимуть механізмам взаємодії в різних економічних ситуаціях: лінійну, експоненційну та логістичну. 

Більшість факторів, що впливають на рівень довіри, при інвестуванні дає через певний час ефект насичення, тобто відбувається  вичерпання потенціалу та зменшення віддачі. В цьому випадку залежність має вигляд логістичної кривої, на якій виокремлено три фази (рис. 4).
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Рис. 4. Логістична крива, 
що ілюструє процес прийняття рішення щодо інвестування з урахуванням фаз І–ІІІ

Віддача від інвестицій залежить від багатьох факторів і насамперед від рівня, на якому перебував інтегральний коефіцієнт до початку інвестування. Нехай D0 = 0, тоді при інвестуванні деякий час ми не будемо мати жодного ефекту, оскільки у проміжку I (рис. 4) буде накопичуватися досвід взаємодії, без якого неможливе зростання рівня довіри. У випадку, коли рівень довіри досяг значення 50% та потрібно підвищити його до 60%, витрати будуть мати не такими великими, як у випадку необхідності підвищення рівня довіри з 95 до 96%. Згідно з логістичною функцією, 1% у фазі III потребує більших інвестицій, ніж 10% на рівні 50% (фаза II). 

Отже, проаналізувавши методи оцінювання ефективності управління соціальним капіталом, наведено систему розробки та впровадження сценаріїв управління соціальним капіталом у вигляді такої поетапної процедури: 

Етап 1. Визначення альтернативи управління (Альтернатива 1 або Альтернатива 2).

Етап 2. Формалізація оптимізаційної моделі. На цьому етапі задаються критерії та економічно зумовлені обмеження. 

Для альтернативи 1 маємо ∆DIKi → max та 
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для альтернативи 2 отримаємо IKi → min та 
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Етап 3. Пошук розв’язку оптимізаційної моделі.

Етап 4. Приведення отриманого результату до дискретного виду.

Впровадження оптимального рішення за обраною альтернативою забезпечуватиме підвищення ефективності діяльності страхової компанії за рахунок використання соціального капіталу.

У третьому розділі – “Аналіз результатів моделювання довіри клієнтів до страхової компанії” – проведено оцінювання поточного рівня довіри до ПрАТ СК “PZU Україна”, запропоновано сценарії управління соціальним капіталом страхової компанії та інформаційно-аналітичну систему оцінювання соціального капіталу страхової компанії.

Практична реалізація моделі оцінювання довіри клієнтів до страхової компанії проводилась на прикладі ПрАТ СК “PZU Україна”.

Після того, як клієнти зазначили в анкеті, які з трьох характеристик (надійність, якість послуг і післяаварійне обслуговування) мають для них найбільше значення, усі бали було внесено до таблиці та підраховано сумарне значення для кожного з показників, яке буде дорівнювати nj, j = 1, 2, 3. Кількість респондентів – N. Оскільки в сумі кожен респондент мав 6 балів, внесок кожного з факторів є таким:
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Обчислено значення коефіцієнта відносної важливості:
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Якщо при оцінюванні факторів довіри для клієнта вони є однаково важливими, то таку структуру будемо вважати збалансованою. У 2008 р. за результатами опитування респондентів було отримано дані, за якими тільки оцінка якості послуг виявилася збалансованою структурою. У 2010 р. при опитуванні тієї самої кількості респондентів виявлено, що збалансованість інших факторів довіри клієнтів до страхової компанії збільшилась (табл. 1).

Таблиця 1

Коефіцієнти важливості факторів довіри клієнтів до страхової компанії 
за результатами опитування в 2010 р.

	Надійність СК

0,38
	Якість послуг

0,35
	Післяаварійне обслуговування

0,27

	репутація
	партнери
	гарантії
	вартість
	кваліф.

персоналу
	продукт
	сервіс
	юридична

допомога
	швидкість

	0,30
	0,26
	0,44
	0,36
	0,30
	0,34
	0,29
	0,26
	0,45


Той факт, що більшість респондентів віддала перевагу фактору надійності, ще раз свідчить про недостатній рівень соціального капіталу у сфері страхування. 

Отримані дані дають інформацію про те, які фактори потребують найбільшої уваги з боку компанії.

Для того, щоб визначити, які коефіцієнти відносної важливості використовувати на наступних рівнях моделі, з’ясовано характер структури, що спостерігалась у 2010 р. Порівняно коефіцієнти, що були отримані шляхом опитування, з коефіцієнтами гармонійної та збалансованої структури:

1. Відхилення від збалансованої структури:
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2. Відхилення від гармонійної структури:
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Отже, оскільки на вищих рівнях простежується самоподібність і структура ближча до гармонійної, можемо використовувати коефіцієнти 0,38; 0,38; 0,24 на нижчих рівнях структури.

Результати обчислення значень факторів четвертого та п’ятого рівнів за даними страхової компанії наведено в табл. 2.

Таблиця 2

Результати обчислення значень факторів четвертого та п’ятого рівнів 
за даними страхової компанії

	K1
	K2
	K3
	K4
	K5
	K6
	K7
	K8
	K9*
	K10
	K11

	0,9
	1
	1
	1
	1
	0,6
	1
	0,5
	1
	0,64
	1

	K12
	K13
	K14
	K15
	K16
	K17
	K18
	K19
	K20
	K21
	K22

	0,8
	1
	1
	1
	1
	0,7
	1
	0,33
	0,8
	1
	1

	K23
	K24
	K25
	K26
	K27
	K28
	K29
	K30
	K31
	K32
	K33

	0,8
	0,3
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	0,8
	1


Другим кроком реалізації етапу 2 концепції управління соціальним капіталом є кількісне обчислення інтегрального показника довіри, який для компанії ПрАТ СК “PZU Україна” дорівнює 0,9, що за шкалою оцінки є високим рівнем соціального капіталу.

Запропоновано два сценарії управління соціальним капіталом компанії:

І. Сценарій, за якого компанію задовольняє її поточний рівень соціального капіталу, але для неї важливо утримувати досягнутий рівень за рахунок мінімальних інвестицій. 

За умови, що рівень соціального капіталу компанії і так є досить високим, визнається доцільним здійснювати інвестиції лише у фактори, значення яких можуть бути знижені у зв’язку з діями конкурентів.

II. Сценарій, за якого компанію не задовольняє її сьогоднішній рівень соціального капіталу та вона приймає рішення здійснювати інвестиції в підвищення соціального капіталу. 

Маємо дві альтернативи розвитку сценарію:

а) компанія намагається підвищити рівень соціального капіталу до конкретного рівня за рахунок необхідних для цього інвестицій;

б) компанія має певну суму грошей, що може бути витрачена на збільшення соціального капіталу компанії.

Для прийняття ефективного рішення потрібно визначити, які з факторів мають більшу відносну важливість з погляду управління соціальним капіталом. З цією метою використовуємо коефіцієнти гармонійної структури та дані табл. 3, у якій наведено можливий внесок в інтегральний показник довіри тих факторів, що не перевищують значення 0,8 (див. табл. 2).

Таблиця 3

Розрахунок внеску в інтегральний показник довіри факторів, 
що не перевищують значення 0,8, з урахуванням відносної важливості
	Фактор
	Значення фактора
	Розрахунок внеску
	Внесок

	K6
	Кількість банків партнерів
	(1 – 0,6) ( 0,24 ( 0,44 ( 0,38
	0,016

	K8
	Наявність інформативного сайта компанії
	(1 – 0,5) ( 0,38 ( 0,38 ( 0,44 ( 0,38
	0,012

	K10
	Співвідношення нарахованих премій до сплачених відшкодувань
	(1 – 0,64) ( 0,24 ( 0,38 ( 0,44 ( 0,38
	0,005

	K17
	Стаж роботи
	(1 – 0,7) ( 0,38 ( 0,38 ( 0,3 ( 0,35
	0,004

	K19
	Плинність кадрів для TOP-менеджменту
	(1 – 0,33) ( 0,38 ( 0,24 ( 0,3 ( 0,35
	0,006

	K20
	Плинність кадрів для працівників офісу
	(1 – 0,8) ( 0,38 ( 0,24 ( 0,3 ( 0,35
	0,002

	K24
	Диверсифікованість продукту
	(1 – 0,3) ( 0,24 ( 0,34 ( 0,35
	0,019


Згідно зі структурною моделлю довіри клієнтів до страхової компанії (див. рис. 3) фактори K8, K10, K11 відносяться до гілки третього рівня – гарантії платоспроможності, K17, K19, K20 – до кваліфікованості персоналу, K24 – до продукту страхової компанії.

Найбільш перспективним для підвищення рівня соціального капіталу виявився фактор, що належить до гілки якості наданих послуг, а саме: до характеристик продукту, який за опитуванням клієнтів є другим за важливістю з усіх факторів третього рівня. З отриманого результату можна зробити висновок про адекватність моделі, оскільки продукт є дійсно одним з найважливіших факторів при виборі страхової компанії. На другому місці за обсягом внеску – фактор кількості банків-партнерів. Через низький рівень довіри до галузі страхування основними постачальниками клієнтів стають банки, для яких наявність страхового договору при кредитуванні є обов’язковою. Чим вище буде значення цього фактора, тим більшу частку цільового ринку завоює компанія.

Процедура розрахунку необхідних інвестицій для кожного з факторів є індивідуальною для кожної компанії. Наведемо приклад розрахунку необхідних інвестицій для підвищення значень тих факторів, що є нижчими за 0,8 (табл. 4).

Таблиця 4

Співвідношення внеску фактора та інвестицій на підвищення його рівня

	Фактор
	K8
	K6
	K17, K20
	K24

	Внесок
	0,012
	0,016
	0,004/0,002
	0,019

	Сума інвестицій*
	24 000
	0
	20 000
	36 000


*кількісні значення показника отримані експертним шляхом станом на 01.06.2011 р.

З табл. 4 видно, що фактор K24, який є найбільш перспективним, потребує найбільшої кількості витрат, а от фактор банків-партнерів, що є другим за розміром внеску, взагалі не передбачає жодних інвестицій, отже, його розвиток для компанії є дуже ефективним. 

У табл. 5 викладено результати порівняння значень факторів до та після здійснення інвестицій.

Отримані дані свідчать про те, що найбільшого результату компанія досягне за умови вдосконалення сайта, але це вимагає значних обсягів інвестицій, на другому місці – збільшення кількості банків-партнерів, що, у свою чергу, не потребує жодних витрат, на третьому місці – диверсифікація продукту, що передбачає найбільших інвестицій, найменшого результату буде досягнуто при вирішенні питань, пов’язаних з кваліфікацією кадрів. 

Таблиця 5

Результати управління соціальним капіталом

	Фактор
	Значення 
до управління
	Значення 
після управління
	Значення 
інтегрального показника

після управління

	K8
	0,19
	1 ( 0,38 = 0,38
	0,919968

	K17, 

K20
	0,27

0,30
	0,8 ( 0,38 = 0,30

0,9 ( 0,38 = 0,34
	0,91037

	K24
	0,07
	0,5 ( 0,24 = 0,12
	0,913608

	K6
	0,016
	0,8 ( 0,24 = 0,19
	0,914155


Інформаційно-аналітичну систему оцінювання соціального капіталу страхових компаній реалізовано у вигляді програмного забезпечення, яке інтегровано в систему управління компанією за рахунок інтерфейсу та включає всі функції, що базуються на запропонованих у розділі 2 моделях та методах, а саме: зберігання значень факторів структурної моделі довіри клієнтів до страхової компанії, визначення інтегрального показника довіри клієнтів та формування й оцінювання альтернатив щодо управління соціальним капіталом страхових компаній.

ВИСНОВКИ

У дисертації проведено теоретичне узагальнення та запропоновано вирішення актуального науково-практичного завдання розробки комплексу економіко-математичних моделей оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній для підтримки прийняття ефективних рішень в умовах розвитку конкурентних відносин на ринку страхових послуг. За результатами дослідження сформульовано такі основні висновки та практичні рекомендації:

1. За допомогою систематизації основних методологічних підходів до характеристики соціального капіталу як наукової категорії визначено, що від інших існуючих форм капіталу його відрізняють такі характеристики: соціальний капітал забезпечує позитивний ефект для всіх членів групи; притаманний не індивідуумам, а соціальним відносинам; не є надбанням окремої людини, його основу становить мережа соціальних зв’язків, що використовується для транслювання інформації, економії ресурсів, взаємонавчання правил поведінки та формування репутації; довіра, норми та цінності зароджуються на основі неформальних угрупувань, що базуються на соціальних мережах та організаціях; є продуктивним, оскільки сприяє досягненню цілей, підвищенню ефективності існування суспільства.

2. Формалізовано поняття соціального капіталу страхової компанії як особливої форми капіталу, що базується на системі внутрішніх і зовнішніх зв’язків; побудовано схему відносин між учасниками страхового ринку та охарактеризовано зв'язки з метою визначення впливу кожного з них на формування довіри як головного елемента соціального капіталу. Проаналізовано законодавчу базу України на предмет впливу держави на соціальний капітал страхових компаній.

3. На підставі розгляду сучасного стану розвитку ринку страхування в Україні з’ясовано, що всі актуальні проблеми в цьому секторі пов’язані із браком довіри населення. Отже, соціальний капітал відіграє значну роль у підвищенні стійкості страхового ринку. Фінансова криза в країні спричинила зниження прибутковості більшості страхових компаній України. Навіть лідери ринку демонструють падіння капіталізації та погіршення фінансового стану. Прогнозується поглинання дрібних компаній великими. Український страховий ринок розвивається, але цей розвиток не рівномірний у регіональному аспекті. 

4. Розроблено концепцію моделювання оцінювання й управління соціальним капіталом страхових компаній для підвищення ефективності їх діяльності за рахунок використання соціального капіталу, що базується на методах структурного моделювання та є основою вдосконалення теоретико-методологічної бази управління страховими компаніями. Процес моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхової компанії складається з трьох основних етапів: аналізу умов формування соціального капіталу страхових компаній, оцінювання його рівня та розробки й упровадження сценаріїв управління розвитком соціального капіталу шляхом інвестування у збільшення рівня довіри.

5. Побудовано структурну модель довіри клієнтів до страхової компанії у вигляді зваженого дерева факторів, що враховує особливості страхової діяльності та дає можливість цілеспрямовано управляти рівнем соціального капіталу. Після отримання практичних результатів апробації моделі у страховій компанії ПрАТ СК “PZU Україна” виявлено, що фактори довіри визначені адекватно та відносна важливість факторів за гармонійною структурою майже збігається з результатами опитування клієнтів. 

6. Удосконалено метод оцінювання інтегрального показника довіри клієнтів до страхової компанії, що порівняно з іншими базується на принципах гармонійності, дає змогу кількісно вимірювати соціальний капітал. На основі отриманого значення інтегрального показника приймаються рішення щодо інвестування в розвиток соціального капіталу, що забезпечує досягнення максимального результату з мінімальними витратами.

7. Набув подальшого розвитку метод оцінювання ефективності використання соціального капіталу страхової компанії за рахунок класифікації факторів впливу на ефективність використання соціального капіталу страхової компанії. Запропонована класифікація факторів за ефектом і витратами дає змогу найбільш точно спрогнозувати витрати на підвищення соціального капіталу, виділити першочергові та витрати другорядної важливості. Виявлено функціональні способи відображення ефективності управління інвестиціями та виділено закономірності витрат у трьох основних фазах кривої ефективності.

8. Удосконалено систему розробки та реалізації сценаріїв управління страховими компаніями з урахуванням використання ними соціального капіталу, яка передбачає три можливих сценарії: підтримки, розвитку або пасивного використання соціального капіталу. Найефективнішим з погляду стійкості та надійності функціонування є сценарій збільшення рівня соціального капіталу шляхом оптимального інвестування. Система реалізована у вигляді інформаційно-аналітичного блоку, який інтегровано в інформаційне забезпечення управління страховою компанією.

9. Основні теоретичні та прикладні результати дослідження впроваджено в діяльність страхової компанії ПрАТ СК “PZU Україна”. Застосування результатів дослідження дало можливість удосконалити управління соціальним капіталом, зокрема здійснювати ефективніше планування витрат при залученні нових та утриманні старих клієнтів, що забезпечило економічний ефект 100 тис. грн за рік. Дослідження також було проведено на базі страхової компанії ПрАТ СК “УНІКА”, підтверджено економічний ефект 76 тис. грн за рік.
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АНОТАЦІЯ

Никоненко С.В. Моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній. – На правах рукопису.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.11 – математичні методи, моделі та інформаційні технології в економіці. – Класичний приватний університет, Запоріжжя, 2012.

У дисертаційній роботі розроблено концепцію моделювання оцінювання та управління соціальним капіталом страхових компаній, що базується на методах структурного моделювання, складається з трьох основних етапів дає змогу визначити вплив відносин між учасниками страхового ринку на формування довіри як головного елемента соціального капіталу та підвищення ефективності діяльності страхових компаній.

Удосконалено структурну модель довіри клієнтів до страхової компанії у вигляді зваженого дерева факторів, що враховує особливості страхової діяльності та забезпечує цілеспрямоване управління рівнем соціального капіталу. Запропоновано метод оцінювання інтегрального показника довіри клієнтів до страхової компанії, що базується на принципах гармонійності.

Набули подальшого розвитку методи оцінювання ефективності використання соціального капіталу страхової компанії. Наведена в роботі класифікація факторів за ефектом і витратами дає змогу найбільш точно спрогнозувати витрати щодо підвищення соціального капіталу й виділити першочергові та витрати другорядної важливості. 

Ключові слова: дерево факторів, довіра, ефективність, інтегральний показник, соціальний капітал, страховий ринок, структурна модель.

АННОТАЦИЯ

Никоненко С.В. Моделирование оценки и управления социальным капиталом страховой компании. – На правах рукописи.
Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.11 – математические методы, модели и информационные технологии в экономике. – Классический приватный университет, Запорожье, 2012.

В диссертационной работе разработана концепция моделирования оценивания и управления социальным капиталом страховых компаний, которая базируется на методах структурного моделирования, состоит из трех основных этапов и дает возможность определения влияния отношений между участниками страхового рынка на формирование доверия как главного элемента социального капитала и повышение эффективности деятельности страховых компаний.

Систематизация основных методологических подходов к изучению социального капитала как научной категории дала возможность определить его отличия от других форм капитала: социальный капитал приводит к позитивному эффекту для всех членов группы; присущий не индивидуумам, а социальным отношениям; не является приобретением отдельного человека, его основу формирует сеть социальных связей, которая используется для транслирования информации, экономии ресурсов, взаимообучения правилам поведения и формирования репутации; доверие, нормы и ценности зарождаются на основе неформальных группировок, которые базируются на социальных сетях и организациях; является продуктивным, поскольку способствует достижению целей, повышению эффективности существования общества.

Формализовано понятие социального капитала страховой компании как особой формы капитала, которая основывается на системе внутренних и внешних связей и является составной частью социально-экономической системы.

Количественное измерение социального капитала предлагается осуществлять путем оценивания интегрального уровня доверия, который принимает значение от 0 до 1, если уровень доверия нулевой – в системе отсутствует социальный капитал, максимальный социальный капитал имеет система, у которой со всеми элементами внутренней и внешней среды установлены отношения полного доверия.

Под использованием социального капитала понимается уменьшение транзакционных расходов на осуществление взаимодействия в процессе функционирования системы за счет доверия между участниками взаимодействия. Таким образом, социальный капитал страховой компании – это множество связей между элементами в середине компании и с элементами внешней среды, основанных на взаимном доверии. 

Для определения особенностей страховых услуг были выделены три основных фактора, по которым клиент выбирает компанию, а именно: технологический фактор – характеристика содержания услуги; экономический фактор – это цена продукта и социальный фактор – это фактор общения, сотрудничества, взаимодействия, взаимного доверия и взаимопомощи. С точки зрения экономического, технологического, социального факторов и в системе связанных со страховой компанией агентов определено, что страхование является специфической отраслью, процесс функционирования которой нуждается в совершенствовании.

Усовершенствованная структурная модель доверия клиентов к страховой компании в виде взвешенного дерева факторов учитывает особенности страховой деятельности и дает возможность целенаправленно управлять уровнем социального капитала. При получении практических результатов апробации модели в страховой компании ЧАО СК “PZU Украина” было обнаружено, что факторы доверия определены адекватно и относительная важность показателей по гармоничной структуре практически совпадает с результатами опроса клиентов.

Предложенный метод оценки интегрального показателя доверия клиентов к страховой компании, по сравнению с другими базируется на принципах гармоничности. Получили дальнейшее развитие методы оценки эффективности использования социального капитала страховой компании. Приведенная в работе классификация факторов с точки зрения эффекта и затрат позволяет наиболее точно спрогнозировать расходы по повышению социального капитала и выделить первоочередные и расходы второстепенной важности. Выявлены наиболее показательные функциональные способы зависимости эффективности управления от инвестиций и выделены закономерности расходов в трех основных фазах кривой.

Получила развитие система разработки и реализации сценариев управления страховыми компаниями с учетом использования ими социального капитала, которая предусматривает три возможных сценария: поддержки, развития или пассивного использования социального капитала. Наиболее эффективным с точки зрения стойкости и надежности функционирования является сценарий увеличения уровня социального капитала путем оптимального инвестирования. Система реализована в виде информационно-аналитического блока, который интегрирован в информационное обеспечение управления страховой компанией.

Основные теоретические и практические результаты исследования внедрены в деятельность страховой компании ЧАО СК “PZU Украина”. Применение результатов исследования дало возможность усовершенствовать управление социальным капиталом, в частности осуществлять более эффективное планирование расходов при привлечении новых и удержании старых клиентов. 

Ключевые слова: дерево факторов, доверие, эффективность, интегральный показатель, социальный капитал, страховой рынок, структурная модель.
SUMMARY

Nykonenko S.V. Modelling of estimation and management of social capital in insurance companies. – Manuscript.

Dissertation on the receipt of scientific degree of candidate of economic sciences after specialty 08.00.11 are mathematical methods models and information technologies are in an economy. – Classical Private University, Zaporizhzhya, 2012.

In dissertation work developed a concept for increasing the efficiency of insurance companies by the use of social capital. It will be the first step towards a theoretical and methodological framework for managers of insurance companies that care about the level of confidence in this industry and aim to increase it, while having a feasibility study. There was improved structural model of customers' trust to the insurance company in the form of weighted trees factors that take into account the peculiarities of insurance field and makes it possible to purposefully control the level of social capital. The proposed method of evaluating the integral indicator of customers' trust to the insurance company in comparison with others based on the principles of harmony and can be realized even if the model of trust will eventually require changes. 

The methods for evaluating the efficiency of social capital insurance company has develloped. The classification of factors in terms of effect and cost allows most accurately predict the costs for increasing social capital and provide the understanding of primary and secondary costs. It is revealed the best graphic ways that show the effectiveness of the investment management and patterns of expenditure are allocated in three main phases of the curve.

Key words: social capital, trust, insurance markets, efficiency, risk, insurance services, model, tree factors.
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ЕТАП 3







3.1. Формування множини альтернатив щодо управління соціальним капіталом



 Оцінювання ефективності вибраних альтернатив



 Упровадження вибраних альтернатив у діяльність страхової компанії











Система розробки та впровадження �сценаріїв управління соціальним капіталом страхової компанії







Підвищення ефективності діяльності страхової компанії �за рахунок використання соціального капіталу







ЕТАП 2







Інформаційне забезпечення управління соціальним капіталом страхової компанії:







А. Класифікація факторів щодо впливу на соціальний капітал



Б. Класифікація витрат на підвищення соціального капіталу







Метод ПАТТЕРН зважування елементів структури







Оцінювання інтегрального показника довіри клієнтів до страхової компанії







Методи математичного моделювання: �теорія фракталів, теорія графів







Структурна модель довіри клієнтів до страхової компанії







ЕТАП 1







Методи державного регулювання







Структура взаємозв’язків страхової компанії на ринку фінансових послуг







Основні фактори, за якими клієнт вибирає компанію: технологічний, економічний, соціальний







Аналіз страхового законодавства як джерела формування довіри страхувальників







Визначення ролі довіри та системи внутрішніх та зовнішніх зв’язків �страхової компанії







Аналіз особливостей сфери страхових послуг з точки зору формування соціального капіталу







Необхідність підвищення ефективності діяльності страхової компанії
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