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К. Ю. Вергал

Загальна характеристика роботи

Актуальність теми. Розвиток національної системи страхування та формування цивілізованих страхових відносин − одне з важливих макроекономічних завдань у галузі створення інфраструктури ринку. Сучасний етап розвитку страхового ринку в Україні характеризується зростанням конкуренції між вітчизняними страховими компаніями, а також активізацією діяльності іноземних страхових компаній. Вочевидь, керівництву страхової компанії в умовах зростання конкуренції, глобалізації економіки, розширення ринку фінансових послуг необхідно застосовувати комплексний підхід до питань організації та управління всією діяльністю компанії. Таким чином, у багатьох підприємств виникає потреба у зміцненні взаємодій зі споживачами. А для цього необхідно провести додаткові дослідження в області теорії поведінки споживачів, управління взаємодіями, адаптації існуючих методологічних підходів до особливостей страхового ринку.

Концептуальні основи теорії управління поведінкою споживачів заклали такі зарубіжні автори, як Р. Блекуелл, Ж. Бодріяр, В. Вілке, Д. Джоббер, Д. Енджел, Д. Канеман, Л. Канук, Ф. Котлер, В. Лефевр, П. Мініард, Д. Мовен, Г. Саймон, Д. Статт, А. Тверські, Дж. Террел, Дж. Траут, М. Фрідмен, Ф. Хайєк, Р. Хортон, А. Чхартишвіли, Л. Шиффман, Б. Шмітт, у яких зроблено акцент на наявності ірраціональності в поведінці споживачів, проаналізовано окремі аспекти управління поведінкою. Різні аспекти економічної поведінки домогосподарств в Україні, вплив на неї процесів ринкової трансформації економіки, змін на рівні управлінської системи підприємств, удосконалення маркетингової діяльності й розвитку інформаційних систем на підприємствах широко представлені у працях вітчизняних дослідників О. Березіна, В. Геєця, Н. Головкіної, В. Гросул, Г. Жаворонкової, А. Задої, О. Зозульова, В. Корінєва, Т. Лук’янець, М. Макарової, М. Мальчик, С. Ніколенка, В. Перебийноса, Ю. Петруні, Т. Примак, М. Рогози, Є. Ромата, С. Скибінського, А. Старостиної, А. Чухна та ін. Виокремимо також цікаві праці таких російських спеціалістів: О. Голубкової, А. Підкасистого, Л. Орел, В. Радаєва, Т. Таран. Разом з тим сучасна українська фундаментальна економічна думка в цілому більш схильна до традиційних підходів у оцінці закономірностей поведінки домашніх господарств як споживачів, питання ірраціональності привертають набагато менше уваги з боку представників економічної науки.

Теоретичні та практичні основи аналізу поведінки споживачів на ринку страхових послуг розкрито в працях зарубіжних дослідників Дж. Ґарвена, Г. Шлезінґера. Серед вітчизняних і російських учених, що зробили вагомий внесок у розвиток теорії страхування, можна виділити дослідження Н. Адамчук, В. Базилевича, О. Вовчак, В. Гомеля, О. Даннікова, О. Залєтова, О. Зубець, Г. Козоріза, С. Осадець, В. Тринчука, Д. Туленти, В. Фурмана, Я. Шумелди та ін. Вони частково висвітлили питання про фактори впливу на поведінку споживачів страхових послуг і розробили моделі її формування, зокрема й у вітчизняних умовах. Разом з тим низка проблем, пов’язаних із особливостями поведінки страхувальників на українському ринку, належним чином не відображені в літературі та потребують ґрунтовних досліджень. Однак у сучасній українській економічній літературі практично відсутні праці, які були б присвячені спеціальному вивченню проблеми управління поведінкою споживачів страхових послуг. Зокрема, не визначені системно фактори, які впливають на ірраціональні прояви поведінки страхувальників на українському ринку; в існуючих моделях поведінки не враховано усієї низки чинників впливу; малодослідженими є методи управління поведінкою споживачів.

Практична потреба у поглибленні рівня теоретичної розробки методів управління поведінкою страхувальників, отриманні нових рекомендацій, які б відповідали стану сучасного українського страхового ринку та його головним тенденціям, і зумовило визначення теми дисертаційного дослідження, його основну мету та зміст.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертацію підготовлено згідно з планами науково-дослідних робіт Інституту економіки промисловості НАН України за темами: «Фінансово-економічний механізм регулювання розвитку промислового виробництва» (номер державної реєстрації 0107U009796, 2007–2010 рр.), де автор запропонував концепцію та механізм рефлексивного управління страхувальником, науково-методичний підхід до оцінки попиту на страховому ринку; «Управління розвитком промисловості в умовах системних дисбалансів» (номер державної реєстрації 0110U000380, 2010–2011 рр.), де автор запропонував модель споживчої поведінки страхувальників, науково-методичний підхід до визначення параметрів вектора особистих пріоритетів страхувальників і розробив інформаційні моделі й організаційне забезпечення рефлексивного управління страхувальниками.

Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є розвиток теоретико-методичних і практичних засад рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії.

Для досягнення мети в дисертації визначено й вирішено такі завдання:

виявити стан, перспективи й особливості розвитку страхового ринку на сучасному етапі розвитку економіки України;

обґрунтувати теоретико-методологічні засади рефлексивного управління страхувальниками у страховій компанії; 

удосконалити модель споживчої поведінки страхувальника;

розробити концептуальні положення щодо рефлексивного управління страхувальниками;

адаптувати діючий апарат рефлексивного управління для використання у практиці страховика;

удосконалити науково-методичний підхід до оцінки попиту на страховому ринку; 

розробити науково-методичний підхід до обчислення елементів вектора особистих пріоритетів страхувальника;

удосконалити організаційний механізм забезпечення рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії;

розробити інформаційні моделі, що забезпечують упровадження системи рефлексивного управління страхувальниками у страховій компанії;

здійснити апробацію запропонованих науково-методичних підходів і моделей у рамках діючої страхової компанії.

Об’єктом дослідження є процеси управління поведінкою споживча на страховому ринку.

Предмет дослідження – теоретико-методичні засади, методи оцінки та рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії. 

Методи дослідження. В дисертаційній роботі використані такі методи й підходи дослідження, як системний підхід (емпіричний метод), рефлексивний підхід (феноменологічний метод), поведінкова економічна теорія, маркетинговий підхід, абстрактно-логічний аналіз – для дослідження теоретико-методологічних застав управління взаємодіями, аналізу теоретичних підходів до моделювання споживчої поведінки, розробки концепції рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії, для теоретичного узагальнення та формулювання висновків; метод статистичного спостереження, індексний, графічний, вибірковий методи, метод групування – для аналізу структури та динамки розвитку страхового ринку, для визначення кількісних значень вектора особистих пріоритетів страхувальника; методи соціологічних досліджень – для визначення елементів вектора особистих пріоритетів страхувальника; методи математичного моделювання – для розробки імітаційних моделей попиту на страховому ринку, інформаційних моделей рефлексивного управління страхувальниками.

Теоретичною і методологічною основою дисертації є роботи вітчизняних і зарубіжних учених у сфері управління споживчою поведінкою, страхування, моделювання економічних систем, інформаційного забезпечення управління підприємствами. Інформаційну базу дослідження становлять дані Державного комітету статистики України, офіційні звіти Державної комісії з регулювання ринків фінансових послуг України; фінансово-економічна звітність страхових компаній.

Наукова новизна одержаних результатів полягає у розвитку теоретичних положень, розробці науково-методичних підходів і практичних рекомендацій щодо рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії. До основних наукових результатів роботи відносяться такі:

уперше:

розроблено концепцію рефлексивного управління страхувальником, що дозволяє враховувати особисті пріоритети потенційних страхувальників у маркетинговій діяльності страхової компанії. Концепція передбачає використання в практиці страхової компанії цілеспрямованих впливів на інформаційні канали споживачів і сприяє забезпеченню конкурентних переваг страхової компанії неціновими методами в умовах нестабільного ринкового середовища; 
удосконалено:

модель процесу прийняття страхувальниками споживчого рішення, що враховує, на відміну від існуючих, циклічність процесу вибору, всі можливі сценарії поведінки, можливість групового рішення та особисті пріоритети страхувальника і дозволяє визначити ключові етапи процесу прийняття рішення споживачем з метою розробки рефлексивних дій у маркетинговій діяльності страхової компанії;

науковий підхід до прогнозування попиту на страховому ринку, у якому, на відміну від існуючих, враховано особливості поведінки споживача на різних сегментах страхового ринку, заснований на імітаційних засадах, за допомогою якого можна визначити зміни у попиті за рахунок рефлексивних дій страховика;

науковий підхід до формування вектора особистих пріоритетів страхувальників, заснований, на відміну від існуючих, на структурному аналізі сегментів страхового ринку, категорій споживачів, за допомогою якого можна визначити напрями найбільш ефективних дій страхової компаній щодо рефлексивного управління страхувальниками окремих категорій; 
набули подальшого розвитку:

науково-методичний підхід до розробки організаційного забезпечення механізму рефлексивного управління страхувальниками, який, на відміну від існуючих, передбачає реформування організаційної структури управління страхової компанії, введення та перерозподіл нових функцій служби маркетингу на основі системного підходу до управління, – усе це сприяє оптимізації системи управління компанії та мінімізації витрат на реалізацію механізму рефлексивного управління страхувальниками;

інформаційні моделі рефлексивного управління страхувальниками, які відображають інформаційні потоки у маркетинговій діяльності страхової компанії, які, на відміну від існуючих, враховують можливість упровадження системи рефлексивного управління страхувальниками, за допомогою яких можливо підвищити оперативність і достовірність розрахунків і знизити витрати на здійснення рефлексивного управління страхувальниками.
Практичне значення одержаних результатів полягає у розробці практичних рекомендацій щодо рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії. Основні наукові положення дисертації доведені до рівня методичних рекомендацій, які можна використовувати у практиці управління страховими компаніями.

До результатів, які мають найбільше практичне значення, належать такі: концепція рефлексивного управління страхувальниками, науковий підхід до прогнозування попиту на страховому ринку, науково-методичні підходи до формування вектора особистих пріоритетів страхувальників, які дозволяють підвищити загальний рівень і якість управління споживчою поведінкою страхувальників, скласти комплексне методичне забезпечення служби маркетингу страхової компанії. 

Одержані у дисертації наукові результати, концептуальні положення, механізми й методичні підходи до рефлексивного управління страхувальниками були практично застосовані на ПрАТ «Страхова компанія «Арсенал страхування» (довідка № 256-33/18 від 20.02.2011 р.), ПрАТ «Українська акціонерна страхова компанія АСКА» (довідка № 3686-03/19 від 21.10.2011 р.), у Лізі страхових організацій України (довідка № 556/III-6 від 28.10.2011 р.).

Особистий внесок здобувача. Дисертація є самостійно виконаною науковою працею, в якій представлено авторський підхід до вирішення актуального наукового завдання – розвитку теоретичних положень, розробки науково-методичних підходів і практичних рекомендацій щодо рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії. З наукових праць, підготовлених у співавторстві, використано лише матеріали, що належать особисто автору.

Апробація результатів дисертації. Основні наукові положення і практичні результати дослідження доповідалися і були схвалені на 7 міжнародних і всеукраїнських науково-практичних конференціях: науково-практичній конференції «Рефлексивні процеси і управління в економіці» (м. Херсон, 2010); XV міжнародній науково-практичній конференції «Перспективи розвитку економіки України: теорія, методологія, практика» (м. Луцьк, 2010); Міжнародній науково-практичній конференції «Структурні реформи і трансформації в промисловості: перспективи і пріоритети» (м. Донецьк, 2010); ІІ всеукраїнській науково-практичній конференції «Системний аналіз. Інформатика. Управління (САІУ-2011)» (м. Запоріжжя, 2011); ІІ міжнародній науково-практичній конференції «Інновації та трансфер технологій: від ідеї до прибутку» (м. Дніпропетровськ, 2011); XVI міжнародній науково-практичній конференції «Перспективи розвитку економіки України: теорія, методологія, практика» (м. Луцьк, 2011); ІІ всеукраїнській науково-практичній конференції «Рефлексивные процессы и управление в экономике» (м. Донецьк, 2011). 
Публікації. Основні положення дисертації опубліковано у 18 наукових працях: 6 статей у наукових фахових виданнях, 7 тез матеріалів конференцій. Загальний обсяг публікацій – 6,54 друк. арк., з яких особисто автору належить 6,48 друк. арк.
Структура та обсяг дисертації. Дисертаційна робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел, що налічує 178 найменувань, та додатків. Обсяг основного тексту дисертації становить 154 сторінки, містить 16 таблиць та 23 рисунки ( з них 6 таблиць та 8 рисунків займають площу цілої сторінки), 3 додатки на 13 сторінках.

Основний зміст дисертації

У першому розділі «Теоретико-методологічні положення рефлексивного управління у маркетинговій діяльності страхової компанії»  проаналізовано особливості управління взаємодіями страхової компанії зі споживачами послуг, досліджено теоретичні аспекти управління процесом прийняття страхувальниками споживчих рішень і запропонована концепція рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії.

Сучасний стан суспільно-виробничих відносин в Україні характеризується об’єктивними умовами розвитку й функціонування ринку страхових послуг. Динаміка розвитку страхового ринку України (табл. 1) свідчить про його поступове зростання. Аналіз табл. 1 свідчить, що страховий ринок України в цілому стабільно розвивається, має перспективи росту, характеризується помірною конкуренцією в окремих секторах. Одночасно існує ряд факторів, що стримують розвиток ринку страхових послуг: розбалансованість на фінансовому й валютному ринках, високий рівень монополізації ринку (особливо на ринку страхування життя), суперечливість у реформуванні економіки й ін.

Таблиця 1

Динаміка страхового ринку України, 2002-2010 рр.
	Показник
	Роки 

	
	2002
	2003
	2004
	2005
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010

	Кількість страхових компаній, од.
	338
	357
	387
	398
	411
	453
	469
	450
	456

	Кількість укладених договорів, тис. од.
	–
	–
	–
	–
	554579
	599767
	675998
	574972
	619112

	Валові надходження страхових платежів, млн. грн.
	4442
	9135
	19431
	12854
	13830
	18008
	24009
	20442
	23082

	Валові виплати, млн. грн.
	543,1
	860,6
	1540,3
	1894,2
	2599,6
	4213,0
	7050,7
	6737,2
	6104,6

	Співвідношення страхових виплат і платежів, %
	12,2
	9,4
	7,9
	14,7
	18,8
	23,4
	29,4
	33,0
	26,4

	Частка валових страхових премій у номінальному ВВП, %
	2,0
	3,5
	5,6
	3,1
	2,5
	2,5
	2,7
	2,6
	2,1

	Індекс Герфінделя-Гіршмана: 

  страхування життя
	–
	1941,8
	1443,9
	1257,7
	1466,0
	1234,0
	1250,3
	1278,8
	1004,0

	  ризикове страхування 
	–
	283,1
	315,9
	167,6
	162,7
	169,1
	165,7
	153,2
	175,0


Отже, у багатьох страхових компаній виникає потреба в зміцненні взаємодій зі споживачами. Взаємодія між страховиком і страхувальниками відображається спільною діяльністю суб’єктів із приводу укладання договору страхування. Одним із перспективних напрямів розвитку теорії взаємовідносин є рефлексивне управління. У дисертації рефлексію представлено як методологічне поняття, що характеризує процес відбиття у свідомості об’єкта управління сутності наявної ситуації та наступної корекції ухваленого рішення на основі виявлення причин виниклих утруднень. Методи рефлексивного управління застосовні й актуальні для управління кібернетичними й соціально-економічними об’єктами, до яких відноситься й страхова компанія. 

Одним із основних елементів рефлексивного управління страхувальниками є розробка адекватної моделі споживчої поведінки. У межах концепції обмеженої раціональності, яку запропонував Г. Саймон, визначено важелі, за допомогою яких можна управляти поведінкою споживача. Аналіз існуючих моделей споживчої поведінки показав необхідність їхньої адаптації й удосконалення з метою використання на страховому ринку. У представленій моделі поведінки страхувальника враховані циклічність процесу вибору, всі можливі сценарії поведінки, можливість групового рішення й особливості страхувальника (рис. 1). Запропонована модель дозволяє виділити ключові етапи процесу прийняття страхувальником споживчого рішення з метою розробки комплексу рефлексивних впливів. 
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Рис. 1. Модель процесу прийняття страхувальниками споживчого рішення

Для практичної реалізації рефлексивного управління страхувальниками необхідно розробити ефективний механізм його впровадження в практику страхової компанії. Запропонована концепція рефлексивного управління страхувальником (рис. 2) спрямована на забезпечення конкурентних позицій страхової компанії в умовах нестабільних ринкових відносин. 

У другому розділі «Науково-методичне забезпечення рефлексивного управління споживчою поведінкою страхувальників» запропоновано концептуальну модель рефлексивного управління поведінкою страхувальників, розроблено науково-методичний підхід до оцінки попиту на страхові послуги і запропоновано способи оптимізації рефлексивних впливів страхової компанії при взаємодії зі страхувальниками.

У дисертаційній роботі був адаптований існуючий апарат рефлексивного управління до практичного використання в економічних задачах і обґрунтоване застосування цього апарата для концептуального моделювання рефлексивних взаємодій у системі страховик – страхувальник. 
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Рис. 2. Концепція рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії

У дисертації рефлексивне управління страхувальником представлено як процес осмислення страховиком закономірностей дій страхувальників і передання страховиком страхувальникові підстав для прийняття рішення з метою управління процесом прийняття рішення. Найпростіші напрями керуючих впливів можуть бути спрямовані на формування в суб’єктів рефлексивного управління інформаційного простору, мети, методу, параметрів досягнення мети, передбачених об’єктом управління, можливі також різні комбінації цих елементів.

Одним із пріоритетних завдань маркетинго-орієнтованого управління в страховій компанії є розробка науково обгрунтованого підхіду до прогнозування попиту на страхові послуги. В дисертації запропоновано, враховуючи специфіку страхового ринку, використати різні підходи до прогнозування попиту на різних сегментах ринку: обов’язкового й добровільного страхування. Екзогенний попит на страхові послуги (
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D

) визначимо як структуру й обсяг попиту на диференційованому страховому ринку під впливом зовнішніх факторів. Страхувальник купує один зі страхових полісів на екзогенному ринку страхових послуг за умови мінімізації витрат. У випадку ендогенного, тобто не обмеженого зовнішніми впливами попиту (
[image: image4.wmf]end

D

), задача зведена до вибору страхувальника із множини послуг, що різняться за ціною і якістю; ціль споживача − максимізація індивідуального виграшу. Якщо страховик здійснює управління страхувальником винятково за допомогою рефлексивних методів, при інших рівних параметрах, змінюються деякі параметри особистих пріоритетів страхувальників (вектор 
[image: image5.wmf]x

). Очевидно, що сумарна величина зміни попиту окремого страхувальника в цьому випадку залежить від часткових змін елементів вектора пріоретитів. Тоді задача зводиться до такої системи:
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де 
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 − витрати страхувальника на купівлю екзогенного страхового продукту; 
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 – ціна одиничних витрат або коефіцієнт, що переводить транзакційні витрати в грошову форму; 
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 – функція транзакційних витрат страхувальника; 
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 – вектор-параметр розмірності n, що відображає особисті пріоритети страхувальника; 
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 – вектор-параметр розмірності n, що відображає характеристики страхової послуги; 
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 − ціна послуги; 
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 − виграш страхувальника від купівлі ендогенного страхового продукту; 


[image: image14.wmf]x

 – вектор-параметр розмірності n, що відображає характеристики якості страхової послуги; 
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 − часткові зміни елементів вектора пріоритетів; 
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 − сумарні витрати страхової компанії на рефлексивне управління попитом споживачів на продукт; 
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m

 − вектор розмірності n, що відображає окремі витрати страхової компанії на рефлексивний вплив по кожному елементу вектора 
[image: image18.wmf]x

 особистих пріоритетів страхувальника.

З моделі (1)

 видно, що для проведення ефективного рефлексивного управління страхувальником необхідно вивчити склад і структуру його вектора пріоритетів. Із цією метою в роботі були проаналізовані можливості й методи одержання вектора особистих пріоретитів страхувальників. 

Позначимо категорії страхувальників відповідно до проведеної сегментації ринку як 
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, де індекс i – це номер сегмента ринку й категорію споживачів (
[image: image20.wmf]1,8
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; 1 – екзогенний сектор, великі підприємства; 2 − екзогенний сектор, середні підприємства й т. д.), а індекс j – елемент вектора пріоритетів). Відповідно, 
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 – вектор особистих пріоритетів конкретної групи споживачів. У роботі для одержання значень векторів пріоритетів кожної групи страхувальників було використано дані соціологічного опитування, у якому брало участь 149 страхувальників з різних категорій. Значення нормованих векторів споживчих пріоритетів виділених груп страхувальників на основних сегментах ринку наведені в табл. 2. 

Таблиця 2 

Склад і нормовані значення елементів вектора особистих пріоритетів страхувальників

	Елемент 

вектора (j)

Категорія

страхуваль-

ника (i)
	Доступність інформації про СК
	Рейтинг СК
	Умови страхування
	Мережа продажу полісів
	Рекомендація третіх осіб
	Досвід страхування
	Якість обслуговування
	Портфель страхових послуг
	Прихильність компанії
	Зручність розташування (близькість) офісу
	Зовнішній тиск

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	Великі підприємства, екзогенний сегмент,

(
[image: image22.wmf]1

j

x

)
	0,14706
	0,1746
	0,129
	0
	0,138
	0,138
	0
	0,1195
	0,0827
	0
	0,074

	Середні підприємства, екзогенний сегмент,

(
[image: image23.wmf]2

j

x

)
	0,16364
	0,1727
	0,118
	0
	0,136
	0,127
	0
	0,0909
	0,1
	0
	0,091

	Дрібні підприємства, екзогенний сегмент, (
[image: image24.wmf]3

j

x

)
	0,25
	0
	0,192
	0,288
	0
	0
	0
	0
	0
	0,2692
	0

	Приватні особи, екзогенний сегмент, (
[image: image25.wmf]4

j

x

)
	0,16667
	0
	0,106
	0,258
	0
	0
	0,212
	0
	0
	0,2576
	0

	Середні підприємства, ендогенний сегмент, (
[image: image26.wmf]6

j

x

)
	0,14286
	0,1607
	0,179
	0
	0,134
	0,098
	0,071
	0,0893
	0,0714
	0
	0,054

	Дрібні підприємства, ендогенний сегмент, (
[image: image27.wmf]7

j

x

)
	0,16667
	0,1852
	0,185
	0
	0,13
	0,111
	0,111
	0,1111
	0
	0
	0

	Приватні особи, ендогенний сегмент, (
[image: image28.wmf]8

j

x

)
	0,15385
	0,1538
	0,154
	0
	0,108
	0,123
	0,123
	0,0923
	0,0923
	0
	0


Подальші рефлексивні впливи доцільно проводити за тими елементами вектора пріоритетів, які для кожної категорії страхувальників будуть мати середній і високий пріоритет. Аналіз даних табл. 2 показав, що оптимізація рефлексивних впливів страхової компанії при взаємодії зі страхувальниками можлива по двох напрямах:

– посилення ринкових позицій в екзогенному сегменті страхового ринку компанія, на основі збільшення ступіня рефлексивних впливів на страхувальників з категорії фізичних осіб і дрібних підприємств за такими напрямами, як доступність інформації про СК, мережа продажу полісів, зручність розташування (близькість) офісу, якість обслуговування;

– поліпшення положення в цілому на ринку через оптимізацію рефлексивних впливів за такими напрямками, як доступність інформації про СК, рейтинг СК, умови страхування, досвід страхування.

У третьому розділі «Реалізація концепції рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії» запропоновано механізм організаційного забезпечення рефлексивного управління в страховій компанії, розроблена інформаційна модель рефлексивного управління взаємодіями зі споживачами страхових послуг, проведена оцінка економічної ефективності концепції рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії.

Для успішної реалізації розроблених методів рефлексивного управління страхувальниками необхідна ефективна організація системи управління в страховій компанії. У дисертації запропонований механізм реформування організаційної структури страхової компанії на основі системного підходу з метою впровадження в практику управління рефлексивного підходу. При цьому страхова компанія розглядається як відкрита адаптивна система, що функціонує в проблемному оточенні. У результаті запропонованої реорганізації створюється така система комунікацій, що забезпечить ефективність процесів прийняття рішень, контролю й координації при управлінні попитом на основі рефлексивного підходу. На рис. 3. представлена структура центру рефлексивного управління і його взаємозв’язки з клієнтами й основними службами страхової компанії. 
Запропоновано таку функціональну структуру центру рефлексивного управління: служба інформації, аналітична служба, проектна служба. Запропонована структура центру рефлексивного управління, разом з існуючими підрозділами страхової компанії забезпечує реалізацію всіх функцій рефлексивного управління страхувальниками. 

Створення сучасної інформаційної системи підтримки й прийняття управлінських рішень є необхідною умовою успішного управління компанією. Для впровадження в існуючу інформаційну систему страхової компанії запропонований структурний підхід. Для побудови інформаційної моделі підсистеми рефлексивного управління страхувальником запропоноване використання методології потоків даних. 

Предметною областю моделювання є спроектований раніше центр рефлексивного управління страхувальниками.
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Рис. 3. Схема інформаційних взаємозв’язків центру рефлексивного управління страхувальниками з основними структурами страхової компанії 
Глобальною метою функціонування даного підрозділу є розробка керуючих рефлексивних впливів, а основними функціями підрозділу є: 

1) аналіз поведінки страхувальників;

2) оформлення рекомендацій на зміну характеристик страхових продуктів;

3) оформлення заявок на проведення маркетингових досліджень;

4) аналіз результатів рефлексивного управління;

5) складання плану рефлексивних впливів;

6) формування презентаційного пакета даних щодо рефлексивних впливів.

Реалізація розробленої в дисертації концепції рефлексивного управління страхувальниками була здійснена на базі підприємства АТ «Українська акціонерна страхова компанія АСКА». Впродовж 2009–2010 рр. у страховій компанії пройшла реформа організаційної структури управління: розширення функціональних обов’язків відділу маркетингу й створення центру рефлексивного управління страхувальниками. Ефективність упровадження запропонованої організаційної структури управління досягається через удосконалення системи керування підприємством, економічну ефективність й зростання фінансово-економічних показників діяльності підприємства, зростання соціальної значимості й підвищення іміджу страхової компанії у свідомості споживачів, а також через підвищення рівня конкурентноздатності даного підприємства на вітчизняному страховому ринку. Ефективність упровадження інформаційної моделі рефлексивного управління страхувальниками забезпечується через оптимізацію бізнес-процесів, що відбуваються усередині підприємства, погодженість використовуваних моделей і методів рефлексивного управління страхувальниками, прискорення процесу реалізації системи рефлексивного управління страхувальниками, підвищення якості її результатів і зниження вартості реалізації.

Розрахунок економічної ефективності запропонованої системи рефлексивного управління страхувальниками на АТ «УАСК АСКА» наведений у табл. 3. 
Таблиця 3

Розрахунок економічної ефективності реалізації системи рефлексивного управління страхувальниками на АТ «УАСК АСКА», тис. грн.

	Найменування показника
	Період реалізації системи рефлексивного управління страхувальниками

	
	2009 р.
	2010 р.
	2011 р. (прогноз)

	
	І півріччя
	ІІ півріччя
	І півріччя
	ІІ півріччя
	І півріччя
	ІІ півріччя

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Активи
	–
	411186,0
	
	379707,0
	
	379707,0

	Власний капітал
	–
	322818,0
	
	294257,0
	
	294257,0

	Статутний фонд
	–
	174585,0
	
	174585,0
	
	174585,0

	Страхові резерви на кінець року
	–
	153069,0
	
	155221,0
	
	155221,0

	Валові страхові премії
	164930,1
	185985,0
	136664,3
	154110,8
	122997,8
	138699,7

	Страхові премії, що належать перестрахувальникам
	74684,9
	84219,1
	60269,0
	67963,0
	54242,1
	61166,7

	Валові страхові виплати
	66108,3
	74547,7
	56444,2
	63649,8
	50799,8
	57284,8

	Страхові виплати, що належать перестрахувальникам
	39665,0
	44728,6
	33866,5
	38189,9
	30479,9
	34370,9

	Дохід від реалізації
	63801,8
	27218,2
	19951,0
	22498,0
	48435,8
	54619,1

	у тому числі: 

дохід від реалізації, отриманий за рахунок заходів рефлексивного управління
	–
	–
	–
	–
	14530,7
	16385,7

	Витрати на реалізацію системи рефлексивного управління страхувальниками
	–
	–
	16400,0
	20700,0
	8000,0
	12000,0

	у тому числі: 

     одноразові
	–
	–
	16400,0
	20700,0
	–
	–

	     системні
	–
	–
	–
	–
	8000,0
	12000,0

	Економічний ефект від реалізації рефлексивного управління страхувальниками, тис.  грн.
	–
	–
	–16400,0
	–20700,0
	6530,7
	4385,7


Прогноз фінансово-господарської діяльності компанії показав, що виторг від реалізації рефлексивного управління становитиме близько 30 % від планованого виторгу в 2011 р., а період окупності заходів щодо реалізації системи рефлексивного управління страхувальниками при існуючих темпах розвитку підприємства становитиме 2–3 роки, що свідчить про ефективність використовуваної системи.
ВИСНОВКИ

У дисертації здійснено теоретичне узагальнення і запропоновано нове вирішення наукового завдання, що полягає у розвитку теоретико-методичних і практичних засад рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії. Проведене дослідження дає підстави для таких висновків:

1. Сучасний етап розвитку страхового ринку України характеризується стрімким зростанням. Аналіз показує, що на даному етапі сформовано відповідні попит і пропозиція, працюють інструменти ринкового регулювання, існує конкуренція між страховими компаніями, ринкова концентрація в межах припустимої норми. Одночасно існують фактори, що стримують розвиток ринку страхових послуг: розбалансованість на фінансовому й валютному ринках, високий рівень монополізації ринку (особливо на ринку страхування життя), суперечливість у реформуванні економіки, низький рівень довіри до страховиків серед населення й ін. Імовірність поглиблення негативних тенденцій обумовлює потребу в розробці й впровадженні в діяльність страхових компаній нових методів управління взаємодіями зі споживачами. 

2. Одним із перспективних напрямів розвитку теорії взаємин є рефлексивне управління: рефлексивні методи управління споживачами є менш витратними  порівняно із традиційними, а за ефективністю не поступаються їм, особливо у випадках, коли доводиться зіштовхуватись із психологічними аспектами діяльності суб’єктів моделювання. У дисертації рефлексивне управління страхувальником трактовано як процеси осмислення страховиком закономірностей дій страхувальників і передачі страховиком страхувальникові підстав для ухвалення рішення з метою управління процесом ухвалення рішення. 

3. У рамках поведінкової економічної теорії Г. Саймона розроблена концепція моделювання споживчої поведінки страхувальника. У дисертації вдосконалено модель процесу прийняття страхувальниками споживчого рішення. У представленій моделі поведінки страхувальника враховані циклічність процесу вибору, всі можливі сценарії поведінки, можливість групового рішення й особливості страхувальника. Запропонована модель дозволяє виділити ключові етапи процесу прийняття страхувальником споживчого рішення з метою розробки комплексу рефлексивних впливів.

4. У процесі дослідження розроблений і запропонований до реалізації ефективний механізм упровадження в практику роботи страхової компанії системи рефлексивного управління страхувальниками. Запропонована концепція рефлексивного управління страхувальником спрямована на забезпечення конкурентних позицій страхової компанії в умовах ринку. 

5. У дослідженні обґрунтовано застосування апарату рефлексивного управління для концептуального моделювання рефлексивних взаємодій у системі страховик – страхувальник. У роботі виділено структуру інформаційних взаємодій у системі страхувальник – страховик – конкурент, використовуючи яку, страховик формує в страхувальника вигідний для себе інформаційний простір, мету, метод і параметри досягнення мети.

6. У дисертації на підставі рефлексивного трактування процесу ухвалення рішення запропонована модель попиту на страховому ринку. При цьому врахована специфіка страхового ринку й запропоновані різні моделі попиту для екзогенного й ендогенного секторів страхового ринку. Аналіз розроблених моделей показав, що для проведення ефективного рефлексивного управління страхувальником необхідно вивчити склад і структуру його переваг.

7. У роботі були проаналізовані можливості й методи одержання вектора особистих переваг страхувальників і запропонована методика визначення елементів даного вектора на основі опитування споживачів. Із цією метою в роботі зроблено класифікацію споживачів страхових послуг і сегментування страхового ринку. Аналіз значень отриманих векторів уможливив визначення найбільш ефективних напрямів рефлексивних впливів страхової компанії при взаємодії зі страхувальниками.

8. У дослідженні запропонований механізм практичної реалізації розроблених моделей і методів на базі підприємства АТ «УАСК АСКА». У результаті аналізу існуючої організаційної структури управління в страховій компанії виявлені напрями її вдосконалення на основі системного підходу. У процесі реформування оргструктури страхової компанії запропоновано створити в межах відділу маркетингу структурного підрозділу «Центр рефлексивного управління страхувальниками», що складається із трьох служб − аналітичної, проектної та інформаційної, який разом із існуючими підрозділами страхової компанії забезпечить реалізацію всіх функцій рефлексивного управління страхувальниками.
9. У роботі проаналізована можливість упровадження в існуючу інформаційну систему страхової компанії підсистеми рефлексивного управління. Аналіз показав, що найбільш ефективним інструментом у цьому випадку є моделювання на основі структурного підходу. Для побудови інформаційної моделі підсистеми рефлексивного управління страхувальником запропоновано використати методологію потоків даних. У результаті моделювання потоків даних була розроблена інформаційна модель підсистеми рефлексивного управління страхувальником, що відповідає сучасним вимогам про повноту, вірогідність і несуперечливість інформації й може бути використана для розробки програмного забезпечення роботи підрозділу рефлексивного управління в страховій компанії.

10. У дисертації наведений приклад реалізації розробленої концепції рефлексивного управління страхувальниками. На основі аналізу поводження страхувальників на окремому сегменті страхового ринку розроблені рекомендації з рефлексивного управління даної категорії страхувальників. Запропоновані рекомендації лягли в основу плану заходів щодо рефлексивного управління страхувальниками в АТ «УАСК АСКА» на 2011 р. За висновком фахівців АТ «УАСК АСКА», розроблений підхід до управління попитом на страховому ринку є ефективним.
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анотація

Шукатко В. В. Рефлексивне управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії. − Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Вищий навчальний заклад Укоопспілки «Полтавський університет економіки і торгівлі», Полтава, 2012.

Розроблена концепція рефлексивного управління страхувальниками у маркетинговій діяльності страхової компанії створює умови для забезпечення конкурентних переваг страхової компанії неціновими методами. Запропонована модель процесу прийняття страхувальниками споживчого рішення дозволяє визначити ключові етапи процесу прийняття рішення споживачем з метою розробки рефлексивних дій. У дисертації адаптовано методичний апарат рефлексивного управління для потреб моделювання взаємодії у страхуванні. Розроблені підходи до прогнозування попиту на страховому ринку враховують особливості поведінки споживача на різних сегментах страхового ринку, що дозволяє визначити зміни у попиті за рахунок рефлексивних дій страхувальника. Запропоновано методику формування вектора особистих пріоритетів страхувальників. У роботі розвинуто науково-методичний підхід до розробки організаційного забезпечення механізму рефлексивного управління страхувальниками і запропоновано інформаційні моделі рефлексивного управління страхувальниками, засновані на використанні методології моделювання потоків даних.

Ключові слова: страхування, маркетингова діяльність, рефлексивне управління, управління попитом, модель споживчої поведінки, модель попиту.

аннотация

Шукатко В. В. Рефлексивное управление страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании. − Рукопись.

Диссертация на соискание научной степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). − Высшее учебное заведение Укоопсоюза «Полтавский университет экономики и торговли», Полтава, 2012. 

В диссертации исследованы новые подходы к развитию теоретико-методологических и практических основ управления потребительским поведением страхователей. В работе предложена концепция рефлексивного управления страхователями, основанная на поведенческой экономической теории, методологии рефлексивного управления и системном изучении потребительского поведения страхователей. Разработанная концепция способствует обеспечению конкурентных преимуществ страховой компании неценовыми методами в условиях нестабильной рыночной среды. Дополнена и усовершенствована модель процесса принятия страхователями потребительского решения. Предложенная модель основана на методологии ограниченной рациональности поведения потребителей, учитывает цикличность процесса выбора, все возможные сценарии поведения, возможность группового решения и личные качества страхователя и позволяет определить ключевые этапы процесса принятия решения потребителем с целью разработки рефлексивных действий.
Для моделирования взаимодействия между страхователями и страховщиком предложен методический аппарат рефлексивного управления, использование которого позволяет определить механизм влияния на потребительское поведение страхователя с наименьшими расходами для страховщика. Разработанная концептуальная модель рефлексивного управления страхователем предполагает ряд комплексных мероприятий для ее реализации на практике. В работе выделена структура информационных взаимодействий в системе страхователь – страховщик – конкурент. Простейшие направления управляющих воздействий страховой компании могут быть направлены на формирование у страхователей информационного пространства, цели, метода, параметров достижения цели, предусмотренных страховщиком. В диссертации предложена классификация рефлексивных воздействий в процессе рефлексивного управления страхователями, возможны также различные комбинации этих элементов.
Предложенный подход к прогнозированию спроса на страховом рынке учитывает особенности поведения потребителя на разных сегментах страхового рынка. При этом учтена специфика страхового рынка и предложены различные модели спроса для экзогенного и эндогенного секторов страхового рынка. Использование разработанных моделей позволяет определить изменения в спросе за счет рефлексивных действий страхователя. В работе доказано, что для проведения эффективного рефлексивного управления страхователем необходимо изучить состав и структуру его предпочтений. Предложена методика формирования вектора личных предпочтений страхователей, основанная на структурном анализе сегментов страхового рынка и категорий потребителей. В работе произведена классификация потребителей страховых услуг и сегментирование страхового рынка. Предложенная методика позволяет также определить наиболее эффективные направления рефлексивных воздействий для страхователей различных категорий. 
В процессе исследования разработан и рекомендован к реализации эффективный механизм внедрения в практику работы страховой компании системы рефлексивного управления страхователями. В рамках концепции предложен научно-методический подход к разработке организационного обеспечения механизма рефлексивного управления страхователями в маркетинговой деятельности страховой компании, который предусматривает реформирование организационной структуры управления страховой компании, введение и перераспределение новых функций службы маркетинга. В диссертации для разработки информационных моделей рефлексивного управления страхователями предложено использование методологии моделирования потоков данных. Внедрение разработанных информационных моделей данных позволит повысить оперативность и достоверность расчетов и снизить расходы при осуществлении автоматизированных расчетов в процессе рефлексивного управления страхователями. 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.

Ключевые слова: страхование, маркетинговая деятельность, рефлексивное управление, управление спросом, модель потребительского поведения, модель спроса.

summary

Shukatko V. V. Reflexive control over insurants in the marketing activities of insurance companies. − Manuscript.
Dissertation for the Candidate of Economics degree in the specialty 08.00.04 – Economics and Enterprises Management (by types of economic activity). – Higher Educational Institution of Ukoopspilka «Poltava university of Economics and Trade», Poltava, 2012.

The concept of reflexive control over insurants in the marketing activities of insurance company that was developed, creates conditions to procure competitive advantages of insurance company using non-price methods. The model of consumer decision-making by insurers allows for determining key stages of the consumer decision process in order to develop reflexive actions. Methodological reflexive control apparatus was adapted in the dissertation for the purposes of modelling the interaction in the insurance business. Approaches to forecasting demand in the insurance market was developed that takes into account peculiarities of consumer behaviour in different segments of the insurance market in order to determine changes in demand due to reflexive actions of the insurance company. A method of forming the vector of personal benefits of the insurant. A scientific-methodical approach to developing an organizational support mechanism for reflexive control over insurants was developed and information models of reflective control over insurants was proposed, that are based on the use of data flow modelling methodology.

Keywords: insurance, marketing activities, reflexive control, demand management, consumer behaviour model, demand model.
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2. Складові фінансового ринку України знаходяться у постійній взаємодії та існує зв’язок між динамікою показників, які їх характеризують
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Група страхового обслуговування


Зам. генерального директора з продажу


Продаж страхових продуктів


Генеральный директор


ОПР


Зовнішнє середовище страхової компанії (страхувальники, конкуренти)


Зам. генерального директора з ЗЕД і перестрахування


Андеррайтинг


Дирекція з маркетингу


Маркетинг


Центр рефлексивного управління страху-вальниками


Розробка страхових продуктів


Управління з методології, техніці та технології страхування


Головний бухгалтер


Група забеспечення діяльності


Радник ген.директора


Помічник ген. директора


Фінансовий моніторинг


Головний радник ген.директора


Група радників


Дирекція з персоналу


Збори акціонерів


Наглядова рада


Нагляд


Актуарні розрахунки


Зам.гендіректора з урегулювання збитків та сервісу


Радник з фінансових питань


Відділ менеджменту якості


Дирекція з правового захисту та безпеки


Дирекція з інформаційних технологій
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Страхувальник


Образ страхової компанії


Образ конкурентів


Образ страхової послуги


Внутрішні фактори


Страхова компанія


Конкуренти


Властивості конкурентів


База даних


База даних


Процес прийняття рішення


Властивості страхової компанії
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Образ страхової компанії


Образ стра-хувальника


Власний образ


Дані


Власний 
образ 


Рефлексивне управління страхувальником


Формування 
рефлексивних дій


Оптимізація
рефлексивних дій


Реалізація
рефлексивних дій


Оцінка ефективності
рефлексивних дій


Образ конкурентів


Образ стра-хувальника


Власний образ


Дані про страховий ринок


Дані про фінансовий ринок


Нормативна база


Зовнішні джерела інформації


Умовні позначення


рефлексивні дії


інформаційні потоки
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Страхувальник


Зовнішні фактори:
- національна культура;
- соціальне становище;
- референтна група;
- законодавство.


Внутрішні фактори:
- ресурси;
- мотивація;
- особистість;
- цінності;
- освіта;
- досвід страхування;
- стиль життя.


Образ
 мислення


Усвідомлення потреби


Так


Пошук інформації


Ні


Добровільне страхування


Оцінка і вибір


Інформаційні ресурси:
- комунікативна діяльність страховика;
- засоби масової інформації;
- неформальні джерела.


Перцептивні 
викривлення


Властивості страховика


Властивості страхового продукту


Вирішення конфліктів


Придбання 
та споживання


Так


Ні


Самостійне рішення


Негативна


Досвід


Оцінка вибору


Позитивна


Умовні позначення:


- прямі інформаційні потоки;


- зворотні інформаційні потоки.


Відмова від страхування



