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Summary
The article is devoted to the development of the methodical approach to improving the management efficiency 
of factoring service in order to ensure the flexible approach of factoring service of domestic enterprises 
according to their individual financial needs by banks. The developed methodical approach to the management 
of factoring service is based on using of the profitability indicator of the logistic chain of factoring service 
and determining the equilibrium rate of such service. The use of the developed methodical approach in 
the management of factoring service by banks allow to reach the compromise of all participants' economic 
interests of the factoring agreement.
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ÍÀПÐЯМÈ ÄÅÐЖÀÂÍÎÃÎ ÐÅÃÓËЮÂÀÍÍЯ ЯÊÎÑÒ² ÑÒÐÀХÎÂÈХ ПÎÑËÓÃ

У ñòàòò³ îбґðóíòîâàíà íåîбх³äí³ñòü зàïðîâàäæåííÿ äåðæàâíîãî ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã â 
Уêðàїí³. Уòî÷íåíî ñóòí³ñòü òà хàðàêòåðèñòèêè ÿêîñò³ ñòðàхîâîї ïîñëóãè, âèä³ëåíî фàêòîðè âïëèâó íà 
ÿê³ñòü ïîñëóã. Âèзíà÷åíî íàïðÿìè äåðæàâíîãî ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ó ñфåð³ ñòðàхóâàííÿ.
Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ñòðàхîâà ïîñëóãà, ÿê³ñòü ñòðàхîâîї ïîñëóãè, хàðàêòåðèñòèêè ÿêîñò³, фàêòîðè âïëèâó íà 
ÿê³ñòü ïîñëóã, äåðæàâíå ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Îäíèì з âàæëèâèх ÷èí-
íèê³â, щî âïëèâàє íà îбñÿãè íàäàííÿ ñòðàхîâè-
ìè êîìïàí³ÿìè ïîñëóã, є їх ÿê³ñòü. Â ïîð³âíÿíí³ 
з ðîзâèíóòèìè êðàїíàìè ñâ³òó ð³âåíü ñïîæèâàííÿ 
ñòðàхîâèх ïîñëóã â Уêðàїí³ (îö³íåíèé зà ïîêàзíè-
êîì ïðîíèêíåííÿ ñòðàхóâàííÿ ÿê ÷àñòêà ñòðàхî-
âèх ïðåì³é ó ÂÂП) є ìåíшèì ó äåê³ëüêà ðàз³â, щî 
ñâ³ä÷èòü, ïåðåäóñ³ì, ïðî íåäîñòàòíю ÿê³ñòü ïîñëóã 
íà íàö³îíàëüíîìó ñòðàхîâîìó ðèíêó. Пî÷èíàю÷è 
з 2008 ðîêó, öåé ïîêàзíèê â Уêðàїí³ ïîñòóïîâî 
зíèæóâàâñÿ з 2,5% äî 1,65% ó 2012 ðîö³. 

Êîíöåïö³єю ðîзâèòêó ðèíê³â íåбàíê³âñüêèх ф³-
íàíñîâèх ïîñëóã Уêðàїíè íà 2013-2014 ðîêè [1], 
ðîзðîбëåíîю Íàö³îíàëüíîю êîì³ñ³єю, щî зä³é-
ñíює ðåãóëюâàííÿ ó ñфåð³ ðèíê³â ф³íàíñîâèх ïî-
ñëóã (Íàöêîìф³íïîñëóã), íèзüêà ÿê³ñòü ñòðàхîâèх 
ïîñëóã âèзíà÷åíà ÿê îäíà з ñèñòåìíèх ïðîбëåì 
ñòðàхîâîãî ðèíêó, щî ïðèзâîäèòü äî ïîðóшåí-
íÿ ïðàâ ñïîæèâà÷³â. Íåîбх³äí³ñòü зàбåзïå÷åí-
íÿ ïðàâ ñïîæèâà÷³â íà ÿê³ñí³ ïîñëóãè ïîзíà÷åíà 
Êîíöåïö³єю зàхèñòó ïðàâ ñïîæèâà÷³â íåбàíê³â-
ñüêèх ф³íàíñîâèх ïîñëóã â Уêðàїí³, ñхâàëåíîю 
Ðîзïîðÿäæåííÿì Êàб³íåòó Ì³í³ñòð³â Уêðàїíè â³ä 
03.09.2009 ð. № 1026-ð. òà Сòðàòåã³єю ðåфîðìó-
âàííÿ ñèñòåìè зàхèñòó ïðàâ ñïîæèâà÷³â íà ðèíêàх 
ф³íàíñîâèх ïîñëóã íà 2012-2017 ðîêè, ñхâàëåíîю 
Ðîзïîðÿäæåííÿì Êàб³íåòó Ì³í³ñòð³â Уêðàїíè â³ä 
31.10.2012 ð. № 867-ð.

Єâðîïåéñüêèé íàïðÿì äåðæàâíîї ïîë³òèêè 
Уêðàїíè ï³äâèщóє àêòóàëüí³ñòü ïðîбëåìè зàбåз-
ïå÷åííÿ íàëåæíîї ÿêîñò³ ïîñëóã íàö³îíàëüíèìè 
ñòðàхîâèêàìè, âðàхîâóю÷è, щî ìîëîäîìó ñòðàхî-
âîìó ðèíêó, ïîð³âíÿíî з êðàїíàìè ЄС, бóäå ñêëàä-
íî âèòðèìàòè ï³äâèщåííÿ êîíêóðåíö³ї â óìîâàх 
â³ëüíîї òîðã³âë³.

Íà ñòðàхîâîìó ðèíêó Уêðàїíè ö³ëåñïðÿìîâàí³ 
зàхîäè äåðæàâíîãî âïëèâó з ìåòîю ïîë³ïшåííÿ 
ÿêîñò³ ïîêè щî â³äñóòí³, ïðîòå ïîшóê íàïðÿì³â 
ðåãóëюâàííÿ є àêòóàëüíèì äëÿ íàшîї äåðæàâè 

ÿê з ïîãëÿäó зàхèñòó ñïîæèâà÷³â, òàê ³ з ïîãëÿäó 
êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ ñòðàхîâîї ãàëóз³ â óìî-
âàх ³íòåãðàö³éíèх ïðîöåñ³â. 

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. Пðî-
бëåìà ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã ó êîíòåêñò³ äåð-
æàâíîãî ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ïðàêòè÷íî íå äîñë³-
äæóâàëàñü. Íàóêîâ³ ïîшóêè ïðîâîäèëèñü â÷åíèìè 
ïåðåâàæíî ó ñфåð³ ìåíåäæìåíòó òà ìàðêåòèíãó 
ñòðàхîâèх êîìïàí³é, äå âàãîìèé âíåñîê бóâ зðî-
бëåíèé íàö³îíàëüíèìè òà зàêîðäîííèìè íàóêîâ-
öÿìè, ñåðåä ÿêèх – С. Єðìàñîâ [2], À. Çóбåöü 
[3], À. Òåí [4], Â. Òðèí÷óê [5], Л. Цâåòêîâà [6],  
Å. Цóêàòîñ [7]. 

Íåîбх³äí³ñòü äåðæàâíîãî íàãëÿäó ó ф³íàíñî-
â³é ñфåð³, íàïðàâëåíîãî íà зàхèñò ïðàâ ñïîæè-
âà÷³â, ÿêèé âêëю÷àє íàãëÿä зà ÿê³ñòю ïîñëóã, зà-
хèñò ïðàâ ñïîæèâà÷³â òà їх îñâ³òó, îбґðóíòîâóєòüñÿ  
Ò. Сàðê³ñÿíîì [8]. Пðîбëåìàì äåðæàâíîãî óïðàâë³í-
íÿ òà íàãëÿäó зà ÿê³ñòю ñòðàхîâèх ïðîäóêò³â â Ðîñ³ї 
ïðèñâÿ÷åíà íàóêîâà ðîбîòà Д. Шåбзóхîâîї [9]. У í³é 
ðîзãëÿäàюòüñÿ ïîêàзíèêè óзàãàëüíåíîї îö³íêè ÿêîñ-
ò³ òà âèä³ëÿюòüñÿ ìîæëèâ³ âàð³àíòè äåëåãóâàííÿ ïî-
âíîâàæåíü â îбëàñò³ íàãëÿäó, àëå íå äîñë³äæóюòüñÿ 
íàïðÿìè ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã. 

Ìåòîþ ñòàòò³ є ðîзðîбêà òåîðåòè÷íèх ïîëîæåíü 
òà ïðàêòè÷íèх ðåêîìåíäàö³é щîäî зàïðîâàäæåííÿ 
äåðæàâíîãî ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã 
â Уêðàїí³.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Òåðì³í «ÿê³ñòü» 
бóâ óí³ф³êîâàíèé ó 1994 ðîö³ Ì³æíàðîäíèì ñòàí-
äàðòîì ISO 8402:1994 [10] ³ îзíà÷àє «ñóêóïí³ñòü 
хàðàêòåðèñòèê îб’єêòà, щî â³äíîñÿòüñÿ äî éîãî 
зäàòíîñò³ зàäîâîëüíèòè âñòàíîâëåí³ é ïåðåäбà÷ó-
âàí³ ïîòðåбè». Пðè öüîìó îб’єêòîì ìîæóòü âèñòó-
ïàòè íå ëèшå ïðîäóêö³ÿ, à é ä³ÿëüí³ñòü, ïðîöåñ, 
îðãàí³зàö³ÿ, ñèñòåìà, îêðåìà îñîбà àбî бóäü-ÿêà 
êîìб³íàö³ÿ з íèх. У íàóêîâèх ðîбîòàх з³ ñòðàхó-
âàííÿ âèзíà÷åííÿ ïîíÿòòÿ ÿêîñò³ бëèзüêå äî ïðè-
âåäåíîãî ó ñòàíäàðò³ [4], àëå îêðåì³ äèñêóñ³éí³ 
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ïîëîæåííÿ ïîòðåбóюòü óòî÷íåííÿ. Íàïðèêëàä,  
Д. Шåбзóхîâà âèзíà÷àє ÿê³ñòü ÿê ñòóï³íü зàäîâî-
ëåííÿ ïîòðåб [9], С. Єðìàñîâ – ÿê ì³ðó òîãî, íà-
ñê³ëüêè äîбðå ïðîäóêö³ÿ, зîêðåìà ïîñëóãà, â³äïî-
â³äàє î÷³êóâàííÿì êë³єíòà [2]. Íà ïîãëÿä àâòîðà, 
òâåðäæåííÿ ïðî íåîбх³äí³ñòü ÿê³ñíîї ïðîäóêö³ї 
зàäîâîëüíÿòè î÷³êóâàííÿì ñïîæèâà÷³â є ñï³ðíèì, 
òîìó щî î÷³êóâàííÿ íå зàâæäè â³äïîâ³äàюòü òåх-
í³÷íèì, ф³íàíñîâèì òà ³íшèì ìîæëèâîñòÿì, àбî íå 
є ðàö³îíàëüíèìè з ïîзèö³ї âèðîбíèöòâà. Àâòîð òà-
êîæ ââàæàє, щî ÿê³ñòü íå є ì³ðîю, à ñàìà ï³äëÿãàє 
âèì³ðюâàííю òà îö³íö³, òîìó öåé òåðì³í íåäîö³ëü-
íî âèзíà÷àòè ÿê ì³ðó àбî ñòóï³íü зàäîâîëåííÿ. 

Ðîзãëÿíåìî щå îäíå äèñêóñ³éíå âèзíà÷åííÿ, 
ñфîðìóëüîâàíå Çàêîíîì Уêðàїíè «Пðî зàхèñò 
ïðàâ ñïîæèâà÷³â» [11]: íàëåæíà ÿê³ñòü òîâàðó, ðî-
бîòè àбî ïîñëóãè – öå âëàñòèâ³ñòü ïðîäóêö³ї, ÿêà 
â³äïîâ³äàє âèìîãàì, âñòàíîâëåíèì äëÿ ö³єї êàòåãî-
ð³ї ïðîäóêö³ї ó íîðìàòèâíî-ïðàâîâèх àêòàх ³ íîð-
ìàòèâíèх äîêóìåíòàх, òà óìîâàì äîãîâîðó ³з ñïî-
æèâà÷åì. Òîбòî ÿê³ñòü âèзíàєòüñÿ íàëåæíîю ïðè 
âèêîíàíí³ âèðîбíèêîì äîêóìåíòàëüíî зàф³êñîâà-
íèх âèìîã ñóñï³ëüñòâà òà ñïîæèâà÷à äî ïðîäóêö³ї, 
ïðîòå ó ñòðàхîâ³é ñфåð³, ÿê ³ â ³íшèх, ³ñòîòí³ ïî-
òðåбè ñïîæèâà÷³â äî ïðîäóêö³ї íå зàâæäè îфîðì-
ëююòüñÿ ó âèãëÿä³ ïîëîæåíü ïåâíèх äîêóìåíò³â. 

Сë³ä зàзíà÷èòè, щî ó зàêîíîäàâñòâ³ ñïîæèâà-
÷àìè ïåðåâàæíî âèзíà÷àюòü ф³зè÷íèх îñ³б, ÿê³ 
âèêîðèñòîâóюòü ïðîäóêö³ю äëÿ îñîбèñòèх ïîòðåб 
[11]. Дëÿ ïîäàëüшîãî äîñë³äæåííÿ ïðîбëåìè äåð-
æàâíîãî ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã ïî-
íÿòòÿ «ñïîæèâà÷» бóäå зàñòîñîâóâàòèñü ó шèðîê³é 
òðàêòîâö³ êëàñè÷íèх ìåòîä³â óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
[12]: â³äíîñíî ф³зè÷íèх ³ юðèäè÷íèх îñ³б, ÿêèì 
ñòðàхîâ³ ïîñëóãè íàäàюòüñÿ. 

Ç òî÷êè зîðó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ³ñíóє âàæëè-
âèé àñïåêò âзàєìîзâ’ÿзêó ì³æ êàòåãîð³ÿìè «ñòðà-
хîâà ïîñëóãà» òà «ñòðàхîâèé ïðîäóêò», ÿêèé ó 
íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³ äîñ³ âèêëèêàє äèñêóñ³ї [5; 
13; 14]. Àâòîðîì ï³äòðèìóєòüñÿ íàóêîâà ïîзèö³ÿ  
Г. Êðàâ÷óê [13], ÿêà ðîзãëÿäàє ñòðàхîâèé ïðîäóêò 
ÿê òåхíîëîã³ю íàäàííÿ ñòðàхîâîї ïîñëóãè, щî фîð-
ìàë³зîâàíà ó â³äïîâ³äí³é äîêóìåíòàö³ї ñòðàхîâè-
êà, à ñòðàхîâó ïîñëóãó – ÿê âò³ëåííÿ ³ ïðàêòè÷íó 
ðåàë³зàö³ю ñòðàхîâîãî ïðîäóêòó ÷åðåз âèêîíàííÿ 
ïåâíèх ä³é (ñòðàхîâèх îïåðàö³é). У ïðîöåñ³ íà-
äàííÿ ïîñëóãè â³äбóâàєòüñÿ ïðîöåñ ïåðåòâîðåííÿ 
ñòðàхîâîãî ïðîäóêòó â ñòðàхîâó ïîñëóãó шëÿхîì 
зä³éñíåííÿ ñòðàхîâèх îïåðàö³é. 

Òàêèì ÷èíîì, íà ÿê³ñòü ñòðàхîâîї ïîñëóãè 
âïëèâàє äâà âèäè ä³ÿëüíîñò³ ñòðàхîâîї êîìïàí³ї: 
ðîзðîбêà òåхíîëîã³ї ïîñëóãè (ìàðêåòèíã ³ ïðîåê-
òóâàííÿ) òà бåзïîñåðåäíüî ïðîöåñ її íàäàííÿ. Пî-
ä³бíèé ï³äх³ä зóñòð³÷àєìî ó С. Єðìàñîâà [2], ÿêèé 
ââàæàє, щî ÿê³ñòü ñòðàхîâîї ïîñëóãè ñêëàäàєòü-
ñÿ з òåхí³÷íîї ³ фóíêö³îíàëüíîї ÿêîñò³. Òåхí³÷íà 
ÿê³ñòü зàбåзïå÷óєòüñÿ ïàêåòîì ñòðàхîâèх ïîñëóã, 
щî ïðîïîíóюòüñÿ êë³єíòó, фóíêö³îíàëüíà – ïðî-
öåñîì íàäàííÿ ïîñëóã, ï³ä ÷àñ ÿêîãî êë³єíò âзà-
єìîä³є з ïåðñîíàëîì ñòðàхîâèêà. 

У ñòðàхîâ³é ïîñëóз³ ÿê âèä³ ïðîäóêö³ї ìîæíà 
âèä³ëèòè äåê³ëüêà îñîбëèâîñòåé, âàæëèâèх з ïî-
зèö³ї óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю [2; 3; 5; 13]: ïîñëóãà, íà 
â³äì³íó â³ä òîâàðó, íåâ³ä÷óòíà òà íå ï³äëÿãàє збå-
ð³ãàííю, щî óñêëàäíює îö³íюâàííÿ її ÿêîñò³ ñïî-
æèâà÷åì; âзàєìîä³ÿ âèðîбíèêà з³ ñïîæèâà÷åì ï³ä 
÷àñ íàäàííÿ ñòðàхîâîї ïîñëóãè є âèñîêîю, òîбòî ïî-
ñëóãà íåâ³ää³ëüíà â³ä âèðîбíèêà; ï³ä ÷àñ ïðîäàæó 
òà íàäàííÿ ñòðàхîâîї ïîñëóãè âèðîбíèêîì âðàхîâó-
юòüñÿ ³íäèâ³äóàëüí³ ïîòðåбè ñïîæèâà÷à òà îñîбëè-
âîñò³ ðèзèêó, ÿêèé ïðèéìàєòüñÿ íà ñòðàхóâàííÿ, 
щî зíèæóє îäíîð³äí³ñòü ïîñëóã äëÿ âèðîбíèêà.

Âèñîêèé ð³âåíü âзàєìîä³ї ñòðàхîâîї êîìïàí³ї з³ 
ñïîæèâà÷åì ³ зíà÷íà ³íäèâ³äóàë³зàö³ÿ ïîñëóãè є 
ïðè÷èíîю ï³äâèщåíîї òðóäîì³ñòêîñò³ îïåðàö³éíèх 
ïðîöåñ³â ó ñòðàхóâàíí³. Цåé фàêò ïîÿñíює êëю-
÷îâå зíà÷åííÿ ä³é ïåðñîíàëó ñòðàхîâèêà ïðè зà-
äîâîëåíí³ ñïîæèâ÷èх ïîòðåб, âèñîêó зàëåæí³ñòü 
ÿêîñò³ â³ä ñóб’єêòèâíèх ÷èííèê³â òà íåïîñò³éí³ñòü 
ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã ó ÷àñ³.

Хàðàêòåðèñòèêè ñòðàхîâîї ïîñëóãè, щî âèзíà-
÷àюòü її ÿê³ñòü, ÷àñòî âèêîðèñòîâóюòüñÿ ÿê ïî-
êàзíèêè ÿêîñò³ ïðè її âèì³ðюâàí³. Â íàóêîâ³é ë³-
òåðàòóð³ з³ ñòðàхóâàííÿ [2-7; 9] âîíè íàâîäÿòüñÿ 
ïåðåâàæíî ïðîñòèì ïåðåðàхóâàííÿì. Íàé÷àñò³шå 
зóñòð³÷àюòüñÿ òàê³ з íèх, ÿê óìîâè ñòðàхóâàííÿ 
(îбñÿã òà îбìåæåííÿ ñòðàхîâîãî ïîêðèòòÿ, îñíî-
âí³ òà äîäàòêîâ³ ïîñëóãè, ñèñòåìà зíèæîê, òîщî), 
ö³íà ïîñëóãè (ñòðàхîâèé òàðèф), ïðîзîð³ñòü òà 
зðîзóì³ë³ñòü ñòðàхîâîãî ïðîäóêòó, íàä³éí³ñòü ³ 
бåзïåêà, äîñòóïí³ñòü òà зðó÷í³ñòü óêëàäàííÿ äî-
ãîâîð³â ñòðàхóâàííÿ òà îòðèìàííÿ îбñëóãîâóâàííÿ 
(íàÿâí³ñòü ìåðåæ³ ф³ë³é, їх ðîзòàшóâàííÿ, ñèñòå-
ìà êîìóí³êàö³ї, шâèäê³ñòü ³ ïðîñòîòà îфîðìëåí-
íÿ äîêóìåíò³â), îïåðàòèâí³ñòü ³ ñïðàâåäëèâ³ñòü ó 
âðåãóëюâàíí³ ñòðàхîâèх âèïàäê³â, êîìïåòåíòí³ñòü 
ïåðñîíàëó, ââ³÷ëèâ³ñòü, ðîзóì³ííÿ êë³єíòà â ñï³ë-
êóâàíí³, ³ì³äæ ñòðàхîâîї êîìïàí³ї, її ìàòåð³àëüíî-
òåхí³÷íå зàбåзïå÷åííÿ. 

Íà äóìêó àâòîðà, з íàâåäåíîãî ïåðåë³êó ñë³ä 
âèêëю÷èòè äâ³ хàðàêòåðèñòèêè: ö³íó ñòðàхîâîї 
ïîñëóãè òà ³ì³äæ ñòðàхîâèêà, ÿê³ є àñïåêòàìè 
êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³, àëå íå ÿêîñò³. Д³éñíî, 
³ì³äæ (ðåïóòàö³ÿ) êîìïàí³ї зàëåæèòü â³ä зàäîâî-
ëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â ÿê³ñòю ïðîäóêö³ї. Êð³ì òîãî, 
³ì³äæ âïëèâàє íà î÷³êóâàííÿ ñïîæèâà÷à, àëå íå 
íà éîãî ïîòðåбè, щî â³зóàë³зîâàíî ó Ìîäåë³ ä³ëî-
âîї äîñêîíàëîñò³ Єâðîïåéñüêîãî фîíäó óïðàâë³í-
íÿ ÿê³ñòю [15; 16]. Ц³íà ñòðàхîâîї ïîñëóãè òàêîæ 
íå є хàðàêòåðèñòèêîю ÿêîñò³, ÿê öå зàзíà÷åíî ó 
Ì³æíàðîäíîìó ñòàíäàðò³ ISO 9000-1-94 [17], àëå 
ÿê³ñòü ³ ö³íà ðàзîì фîðìóюòü ö³íí³ñòü ïðîäóêö³ї, 
à ³ì³äæ âèðîбíèêà з ö³íí³ñòю ïðîäóêö³ї – її êîí-
êóðåíòîñïðîìîæí³ñòü. 

Íåзâàæàю÷è íà òå, щî ö³íà íà ñòðàхîâó ïî-
ñëóãó íå є хàðàêòåðèñòèêîю ÿêîñò³, äîñòàòí³ñòü 
ñòðàхîâîãî òàðèфó ìàє ñóòòєâèé âïëèâ íà ãàðàíò³ї 
âèêîíàííÿ ñòðàхîâèêîì ïðèéíÿòèх зîбîâ’ÿзàíü зà 
äîãîâîðàìè ñòðàхóâàííÿ, òîбòî íà ïëàòîñïðîìîæ-
í³ñòü ñòðàхîâèêà, щî âèзíà÷àє íàä³éí³ñòü ³ бåзïå-
êó ñòðàхîâîї ïîñëóãè. Цå ïîâ’ÿзàíî ³з ³íâåðñíèì 
хàðàêòåðîì ö³íîóòâîðåííÿ â ñòðàхóâàíí³, êîëè 
ñîб³âàðò³ñòü ñòðàхîâîї ïîñëóãè âèзíà÷àєòüñÿ ï³ñëÿ 
íàäàííÿ ñòðàхîâèх ïîñëóã. У зâ’ÿзêó з öèì ðèзèê 
àäåêâàòíîñò³ ñòðàхîâèх òàðèф³â ïåðåâ³ðÿєòüñÿ íà-
ãëÿäîâèìè îðãàíàìè ЄС â ðàìêàх íàãëÿäó зà ïëà-
òîñïðîìîæí³ñòю ñòðàхîâèх êîìïàí³é.

Уïðàâë³ííÿ ðîзãëÿíóòèìè âèщå хàðàêòåðèñòè-
êàìè ÿêîñò³ ñòðàхîâîї ïîñëóãè зä³éñíюєòüñÿ ïåðå-
âàæíî íà ð³âí³ ñòðàхîâîї êîìïàí³ї, òîìó фàêòè÷íî 
âîíè є âíóòð³шí³ìè фàêòîðàìè âïëèâó íà ÿê³ñòü 
ïîñëóã. 

Âðàхîâóю÷è зàзíà÷åíå, ÿê³ñòü ñòðàхîâîї ïîñëó-
ãè ìîæíà âèзíà÷èòè ÿê ñóêóïí³ñòü хàðàêòåðèñòèê 
ñèñòåìè зàбåзïå÷åííÿ íàäàííÿ ñòðàхîâèх ïîñëóã, 
òåхíîëîã³ї ñòðàхîâîї ïîñëóãè òà ïðîöåñó її íàäàí-
íÿ, щî â³äíîñÿòüñÿ äî зäàòíîñò³ ñòðàхîâîї ïîñëóãè 
зàäîâîëüíèòè âñòàíîâëåí³ é ïåðåäбà÷óâàí³ ïîòðå-
бè ñïîæèâà÷³â (ñòðàхóâàëüíèê³â, зàñòðàхîâàíèх 
îñ³б òà âèãîäîíàбóâà÷³â).

Îêðåì³ хàðàêòåðèñòèêè ïîñëóã ðåãóëююòüñÿ 
äåðæàâîю ó âèãëÿä³ íîðìàòèâíèх âèìîã äî ñòðà-
хîâîї ä³ÿëüíîñò³, äî ÿêèх, зîêðåìà, â³äíîñÿòüñÿ 
óìîâè зàбåзïå÷åííÿ ïëàòîñïðîìîæíîñò³, âèìîãè 
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äî êâàë³ф³êàö³ї òà ä³ëîâîї ðåïóòàö³ї ïåðñîíàëó, íà-
ÿâíîñò³ ïðèì³щåííÿ, êîìï’юòåðíîї òåхí³êè, ïðî-
ãðàìíîãî зàбåзïå÷åííÿ, êîìóí³êàö³éíèх зàñîб³â, 
îбë³êîâîї ³ ðåєñòðóю÷îї ñèñòåìè, âèìîãè äî ïðàâèë 
òà äîãîâîðó ñòðàхóâàííÿ, ïîðÿäêó óêëàäàííÿ òà 
ïðèïèíåííÿ ä³ї äîãîâîðó, óìîâ зä³éñíåííÿ ñòðàхî-
âèх âèïëàò. Âèìîãè äî ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã 
âñòàíîâëåí³ зàêîíîäàâñòâîì Уêðàїíè ïåðåâàæíî ó 
зàãàëüíîìó âèãëÿä³ бåз äåòàë³зàö³ї зà âèäàìè ñòðà-
хóâàííÿ. Пðîòå öå íå ñòîñóєòüñÿ îбîâ’ÿзêîâèх âè-
ä³â ñòðàхóâàííÿ, òåхíîëîã³ÿ ïîñëóãè з ÿêèх ðåãó-
ëююòüñÿ äåðæàâîю б³ëüш ґðóíòîâíî. 

Пðîäîâæóю÷è äîñë³äæåííÿ âïëèâ³â íà ÿê³ñòü 
ïîñëóã, ñë³ä зâåðíóòè óâàãó íà ÷îòèðè àñïåêòè, 
ÿê³ зã³äíî Ì³æíàðîäíîãî ñòàíäàðòó ISO 9000-1-94 
[17] ìàюòü зíà÷åííÿ: ïîïèò íà ïðîäóêö³ю, ïðîåê-
òóâàííÿ ïðîäóêö³ї, â³äïîâ³äí³ñòü ïðîäóêö³ї ïðîåê-
òó, ìàòåð³àëüíî-òåхí³÷íå зàбåзïå÷åííÿ ïðîäóêö³ї. 

Ðîзãëÿíåìî, ÿê äåðæàâà ìîæå âïëèâàòè íà ö³ 
àñïåêòè шëÿхîì зàñòîñóâàííÿ ðåãóëÿòîðíèх зà-
хîä³â. Пîïèò íà ñòðàхîâ³ ïîñëóãè ñòèìóëюєòüñÿ 
àбî ñòðèìóєòüñÿ äåðæàâîю. ²íñòðóìåíòàìè äåð-
æàâíîãî ðåãóëюâàííÿ ïîïèòó âèñòóïàюòü íå ëèшå 
ïîäàòêîâ³ âàæåë³. Цå ìîæóòü бóòè зàхîäè з ï³ä-
âèщåííÿ ф³íàíñîâîї ãðàìîòíîñò³ ñïîæèâà÷³â, ÿêà 
є фóíäàìåíòîì âèбîðó ÿê³ñíèх ïîñëóã, òà зàхîäè 
щîäî ñòâîðåííÿ ³íфîðìàö³éíîї бàзè äëÿ ïðèéíÿò-
òÿ ïðàâèëüíîãî âèбîðó ÿê³ñíîї ïîñëóãè. 

Â³äîìî, щî ñïîæèâ÷èé ïîïèò íà ïðîäóêö³ю зà-
ëåæèòü â³ä ïîïåðåäíüîãî äîñâ³äó її ñïîæèâàííÿ. 
Сòóï³íü зб³ãó ñïîæèâ÷èх ïîòðåб òà î÷³êóâàíü ³з 
хàðàêòåðèñòèêàìè ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї бóäå â³äîбðà-
æàòè зàäîâîëåí³ñòü íåю. Âèì³ðюâàííÿ ³íäåêñó зà-
äîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â шèðîêî зàñòîñîâóєòüñÿ ó 
бàãàòüîх єâðîïåéñüêèх êðàїíàх [15; 16]. Íà ñòðà-
хîâîìó ðèíêó Уêðàїíè îö³íêà зàäîâîëåíîñò³ ïî-
ñëóãàìè íå ïðîâîäèëàñü, àëå, íà ïîãëÿä àâòîðà, є 
âêðàé íåîбх³äíîю äëÿ ñòðàхîâèх êîìïàí³é ³ äåð-
æàâíîãî ðåãóëÿòîðà ÿê äæåðåëî ³íфîðìàö³ї ïðî 
ñëàбê³ ì³ñöÿ ïîñëóã ñòðàхîâîї ãàëóз³. Îïðèëюä-
íåííÿ ³íäåêñ³â зàäîâîëåíîñò³ äîзâîëèòü ñïîæèâà-
÷àì îð³єíòóâàòèñÿ â íàÿâíîñò³ ÿê³ñíèх ïîñëóã íà 
ñòðàхîâîìó ðèíêó. 

Íàñòóïíèé àñïåêò âïëèâó íà ÿê³ñòü ïîñëóã – 
їх ïðîåêòóâàííÿ. Â³í êîíòðîëюєòüñÿ íàãëÿäîâèì 
îðãàíîì шëÿхîì ë³öåíзóâàííÿ ïåâíîãî âèäó ñòðà-
хóâàííÿ, ðåєñòðàö³ї ïðàâèë äîбðîâ³ëüíîãî ñòðàхó-

âàííÿ òà ïåðåâ³ðêè åêîíîì³÷íîãî îбґðóíòóâàííÿ 
зàïëàíîâàíîї ä³ÿëüíîñò³ ñòðàхîâèêà. 

Â³äïîâ³äí³ñòü óêëàäåíèх äîãîâîð³â зàðåєñòðîâà-
íèì ïðàâèëàì ñòðàхóâàííÿ òà óìîâàì îбîâ’ÿзêîâîãî 
ñòðàхóâàííÿ, à òàêîæ ìàòåð³àëüíî-òåхí³÷íå зà-
бåзïå÷åííÿ ïåðåâ³ðÿєòüñÿ íàãëÿäîâèì îðãàíîì 
ï³ä ÷àñ âèїзíèх ïåðåâ³ðîê. Дîòðèìàííÿ âèìîã 
äî ïëàòîñïðîìîæíîñò³, ÿê ïîêàзíèê³â íàä³éíîñ-
ò³ âèêîíàííÿ ïðèéíÿòèх ñòðàхîâèх зîбîâ’ÿзàíü, 
êîíòðîëюєòüñÿ äåðæàâîю щîêâàðòàëüíî шëÿхîì 
ïåðåâ³ðêè ф³íàíñîâîї òà ñïåö³àë³зîâàíîї зâ³òíîñò³ 
ñòðàхîâîї êîìïàí³ї. 

Ц³êàâèì є äîñâ³ä ðåãóëÿòîðíèх îðãàí³â СШÀ, 
ÿê³ äëÿ âèì³ðюâàííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã âèêîðèñòîâó-
юòü êîåф³ö³єíòè ñêàðã (â³äíîшåííÿ ñêàðã íà îêðå-
ìîãî ñòðàхîâèêà äî зàãàëüíîї ê³ëüêîñò³ ñêàðã) [7]. 
Íà äóìêó Â. Лåâ÷åíêî, ê³ëüê³ñòü ñêàðã â³äîбðàæàє 
ïðÿìó зàëåæí³ñòü ì³æ ðîзâèòêîì ³ ðîзшèðåííÿì 
ñïåêòðó ïîñëóã òà ð³âíåì зàëó÷åííÿ ñïîæèâà÷³â 
[18, ñ. 11]. Пîãîäæóю÷èñü з öèì, ñë³ä â³äì³òèòè, 
щî ÿê³ñòü òàêîæ âïëèâàє íà ê³ëüê³ñòü ïðåòåíз³é: 
ïðè ï³äâèщåíí³ ÿêîñò³ ïîñëóã ð³âåíü ñêàðã (â³äíî-
шåííÿ ê³ëüêîñò³ ñêàðã äî ñòðàхîâèх ïðåì³é) бóäå 
ïàäàòè. Àâòîð ââàæàє, щî ð³âåíü ñêàðã, êîåф³ö³єí-
òè ñêàðã ðàзîì з ³íäåêñàìè зàäîâîëåíîñò³ ìîæóòü 
зàñòîñîâóâàòèñü Íàöêîìф³íïîñëóã ÿê ³íфîðìàö³é-
íå зàбåзïå÷åííÿ ïðèéíÿòòÿ ðåãóëÿòîðíèх ð³шåíü 
щîäî зàхèñòó ïðàâ ñïîæèâà÷³â. 

Íà ï³äñòàâ³ ðîзãëÿíóòèх зàхîä³â äåðæàâíîãî ðå-
ãóëюâàííÿ àñïåêò³â ÿêîñò³ ïîñëóã з âðàхóâàííÿì 
îñîбëèâîñòåé фîðìóâàííÿ зàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà-
÷³â òà ïðèéíÿòòÿ ð³шåíü ïðî ïîêóïêó ïðîäóêö³ї 
[15; 16] àâòîðîì ðîзðîбëåíà ñòðóêòóðíà ìîäåëü 
фàêòîð³â зîâí³шíüîãî âïëèâó íà ÿê³ñòü ñòðàхîâèх 
ïîñëóã (ðèñ. 1.).

Çîâí³шí³ фàêòîðè âïëèâó íà ð³âåíü ÿêîñò³, 
ïðåäñòàâëåí³ íà ðèñ.1, ïîä³ëåíî íà ðåãóëÿòîðí³ òà 
ñïîæèâ÷³. Ф³íàíñîâà ãðàìîòí³ñòü, ³íфîðìîâàí³ñòü 
ñïîæèâà÷³â, їх зàäîâîëåí³ñòü ïîïåðåäí³ì ñïî-
æèâàííÿì ñïðèÿє âèбîðó ñïîæèâà÷àìè ÿê³ñíèх 
ñòðàхîâèх ïîñëóã òà âèòèñíåííю з ðèíêó íåÿê³ñ-
íèх. Дåðæàâà з³ ñâîãî бîêó ìîæå îðãàí³зîâóâàòè 
зàхîäè з ï³äâèщåííÿ ãðàìîòíîñò³ òà ³íфîðìîâà-
íîñò³ êë³єíò³â ñòðàхîâèх êîìïàí³é, щî бóäå ñòè-
ìóëюâàòè ïîïèò íà ÿê³ñí³ ñòðàхîâ³ ïîñëóãè. Êð³ì 
òîãî, äåðæàâí³ îðãàíè ìîæóòü ðåãóëюâàòè ÿê³ñòü 
ïîñëóã зàхîäàìè ïðÿìîãî âïëèâó: âñòàíîâëåííÿì 

äåòàë³зîâàíèх âèìîã òà зä³éñíåí-
íÿì íàãëÿäîâèх фóíêö³é ³з зàñòî-
ñóâàííÿì ñàíêö³é зà íåâèêîíàííÿ 
зàêîíîäàâñòâà. Âèìîãè äî ÿêîñò³ 
ñòðàхîâèх ïîñëóã ìîæóòü бóòè âè-
зíà÷åí³ ðåãóëÿòîðîì ó ãàëóзåâèх 
ñòàíäàðòàх, ÿê³ бóäóòü äîïîâíю-
âàòè òà ïîãëèбëюâàòè ïîëîæåííÿ 
íîðìàòèâíî-ïðàâîâèх àêò³â ó ñфåð³ 
ñòðàхóâàííÿ. Â. Лåâ÷åíêî ñïðàâåä-
ëèâî зâåðòàє óâàãó íà âàæëèâ³ñòü 
îäíî÷àñíîãî зàñòîñóâàííÿ äåðæà-
âîю òàêèх ³íñòðóìåíò³â зàхèñòó 
ïðàâ ñïîæèâà÷³â, ÿê ðåãóëюâàííÿ 
îб³зíàíîñò³, ф³íàíñîâîї îñâ³÷åíîñò³ 
òà ãàëóзåâèх ñòàíäàðò³â [18, ñ. 13]. 
Д. Шåбзóхîâà âèзíà÷àє îñíîâíó 
ïðè÷èíó, ÿêà ñòðèìóє зðîñòàííÿ 
åфåêòèâíîñò³ ñòðàхîâîãî ñåêòîðó, 
â³äñóòí³ñòü ìåòîäèê îö³íêè ÿêîñò³ 
ñòðàхîâèх ïîñëóã òà íåäîñòàòí³ñòü 
зàêîíîäàâ÷î âñòàíîâëåíèх âèìîã 
äî ÿêîñò³ ïîñëóã, щî зíèæóє ð³-
âåíü зàхèñòó ³íòåðåñ³â ñïîæèâà÷³â 
[9, ñ. 231].

Потреби споживача

Вибір страховика та 
страхової послуги

Імідж страховика 

Сприйняття якості 
страхової послуги

Якість страхової 
послуги

Задоволеність 
страховою послугою

Скарги

Ціна страхової 
послуги

Очікування 
споживача

Фінансова 
грамотність

Публічна інформація 
страховика 

Індекс задоволеності 
споживачів

Фактори впливу на якість стрхових послуг
з боку споживачів 

Регуляторні фактори впливу 
на якість стрхових послуг

Аналітична 
інформація та 
роз'ясненння

Вимоги до якості  
страхових послуг

Нагляд за якістю 
страхових послуг

Заходи з підвищення 
фінансової 
грамотності

Ðèñ. 1. Ñòðóêòóðíà ìîäåëü çîâí³øí³õ фàêòîð³â âïëèâó 
íà ÿê³ñòü ñòðàõîâèõ ïîñëóã
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Êîíöåïö³єю äåðæàâíîї 
ïîë³òèêè ó ñфåð³ óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю ïðîäóêö³ї (òîâàð³â, 
ðîб³ò, ïîñëóã) [19], ñхâàëå-
íîю Ðîзïîðÿäæåííÿì Êàб³-
íåòó Ì³í³ñòð³â Уêðàїíè â³ä 
17.08.2002 ð. № 447-ð., зà-
зíà÷åíî, щî зàâäàííÿ äåð-
æàâè ïîëÿãàюòü ó ñòâîðåíí³ 
íåîбх³äíèх ïðàâîâèх, åêîíî-
ì³÷íèх, îðãàí³зàö³éíèх óìîâ 
äëÿ âèðîбíèöòâà ÿê³ñíîї 
ïðîäóêö³ї, êîíêóðåíòîñïðî-
ìîæíîї íà âíóòð³шíüîìó òà 
зîâí³шíüîìó ðèíêó. Дî åêî-
íîì³÷íèх зàхîä³â äåðæàâíî-
ãî ðåãóëюâàííÿ â³äíîñÿòüñÿ 
ñòèìóëюâàííÿ âèðîбíèê³â äî ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ 
òà ï³äâèщåííÿ їх â³äïîâ³äàëüíîñò³ зà íåÿê³ñíó ïðî-
äóêö³ю. Îðãàí³зàö³éí³ зàхîäè ñïðÿìîâóюòüñÿ íà 
ñòâîðåííÿ óìîâ äëÿ âïðîâàäæåííÿ ñèñòåì óïðàâ-
ë³ííÿ ÿê³ñòю, ïîшèðåííÿ íàéêðàщîãî äîñâ³äó ó 
ñфåð³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, ïðîïàãóâàííÿ зàхîä³â ³з 
зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ òà ï³äâèщåííÿ ³íфîðìîâàíîñ-
ò³ íàñåëåííÿ щîäî íèх. Уäîñêîíàëåííÿ ïðàâîâèх 
зàñàä зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї ìàє â³äбóâà-
òèñü, â ïåðшó ÷åðãó, ÷åðåз ïîë³ïшåííÿ фóíêö³î-
íóâàííÿ íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè ñòàíäàðòèзàö³ї.

Ç ìåòîю âèîêðåìëåííÿ íàïðÿì³â äåðæàâíîãî 
ðåãóëюâàííÿ ó ñфåð³ зàхèñòó ïðàâ ñïîæèâà÷³â àâ-
òîðîì ïðîïîíóєòüñÿ âèêîðèñòàòè îäèí з ³íñòðóìåí-
ò³â êîíòðîëю ÿêîñò³ – ä³àãðàìó ²ñ³êàâè, ÿêà òàêîæ 
â³äîìà ÿê ä³àãðàìà «àíàë³зó êîðåíåâèх ïðè÷èí», 
«ðèб’ÿ÷îї ê³ñòêè» àбî «ïðè÷èííî-íàñë³äêîâà» 
[12]. Цå ãðàф³÷íèé ñïîñ³б âèзíà÷åííÿ íàéб³ëüш 
ñóòòєâèх фàêòîð³â, щî ñòâîðююòü ïðîбëåìó. Д³à-
ãðàìà ²ñ³êàâè íàäàє ìîæëèâ³ñòü íå ëèшå âèÿâëÿòè 
фàêòîðè, àëå ³ ñòðóêòóðóâàòè їх äëÿ фîðìóëюâàí-
íÿ íàïðÿì³â êîðåãóâàëüíèх ä³é.

Íà ïðè÷èííî-íàñë³äêîâ³é ä³àãðàì³ ïðîбëåìà, 
ÿêà äîñë³äæóєòüñÿ, ïîзíà÷àєòüñÿ îñíîâíîю ñòð³ë-
êîю, фàêòîðè, щî її ïîñèëююòü – ñòð³ëêàìè, ïî-
хèëåíèìè äî îñíîâíîї ïðàâîðó÷, фàêòîðè, щî її 
íåéòðàë³зóюòü – ïîхèëåíèìè ë³âîðó÷. Ð³âåíü àíà-
ë³зó бàзîâîї ïðîбëåìè ìîæå бóòè ïîãëèбëåíî шëÿ-
хîì äîäàâàííÿ фàêòîð³â, щî âïëèâàюòü íà фàê-
òîðè б³ëüш âèñîêîãî ïîðÿäêó. Пîбóäîâà ä³àãðàìè 
зàâåðшóєòüñÿ, êîëè âîíà â³äòâîðює ñòðóêòóðó 
ïðè÷èí âèзíà÷åíîї ïðîбëåìè. 

Âèä³ëåí³ âèщå зîâí³шí³ òà âíóòð³шí³ фàêòîðè 
âïëèâó íà ÿê³ñòü ïîñëóã äîзâîëÿюòü àâòîðó ïîбó-
äóâàòè ä³àãðàìó àíàë³зó êîðåíåâèх ïðè÷èí íèзü-
êîї ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã íà ðèíêó Уêðàїíè 
(ðèñ. 2). 

Яê ìîæíà ïîбà÷èòè з ä³àãðàìè, ïðîâ³äíà ðîëü 
â óïðàâë³íí³ ÿê³ñòю íàëåæèòü ñòðàхîâèì êîìïà-
í³ÿì (фàêòîðè âïëèâó, щî ïîñèëююòü ïðîбëåìó). 
Яêщî âèðîбíèêè ñòðàхîâèх ïîñëóã бóäóòü ñàìî-
ñò³éíî îð³єíòóâàòèñü íà ïîòðåбè êë³єíò³â ó ñâîїé 
ä³ÿëüíîñò³, êîíòðîëюâàòè ÿê³ñòü ñâîїх ïîñëóã òà 
ï³äâèщóâàòè їх, òî ïðîбëåìà бóäå ïîñòóïîâî âè-

ð³шóâàòèñü. Пðîòå ñàìîðåãóëюâàííÿ хàðàêòåðíå 
äëÿ ñòàä³ї зð³ëîñò³ ðèíêó, òîìó фóíêö³ÿ äåðæàâè 
ó âèð³шåíí³ ïðîбëåìè ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã є 
äóæå âàæëèâîю. 

²íñòðóìåíòè âïëèâó íà фàêòîðè, ÿê³ íåéòðàë³-
зóюòü ïðîбëåìó íèзüêîї ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã, 
зíàхîäÿòüñÿ ó ñфåð³ äåðæàâíîї ïîë³òèêè. Сòðóêòó-
ðóâàííÿ ïðè÷èí äîзâîëèëî àâòîðó âèä³ëèòè ñòðà-
òåã³÷í³ íàïðÿìè äåðæàâíîãî ðåãóëюâàííÿ: 

- ñòâîðåííÿ ðåãóëÿòîðíèх óìîâ äëÿ ïîë³ïшåí-
íÿ ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã;

- зàïîб³ãàííÿ ðåàë³зàö³ї íåÿê³ñíèх ñòðàхîâèх 
ïîñëóã шëÿхîì âèêîíàííÿ íàãëÿäîâèх фóíêö³é òà 
зä³éñíåííÿ зà їх ðåзóëüòàòàìè ðåãóëÿòîðíèх âïëè-
â³â íà ä³ÿëüí³ñòü ñòðàхîâèх êîìïàí³é;

- ñïðèÿííÿ ñïîæèâà÷åâ³ ó êîìïåòåíòíîìó âè-
бîð³ ñòðàхîâîї ïîñëóãè.

Âèñíîâêè ³ ïðîïîçèö³ї. Çàбåзïå÷åííÿ íàëåæíîї 
ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã зä³éñíюєòüñÿ, â ïåðшó 
÷åðãó, íà ð³âí³ ñòðàхîâèх êîìïàí³é ÿê âèðîбíè-
ê³â ñòðàхîâèх ïîñëóã. Âðàхîâóю÷è òå, щî ÿê³ñòü 
ñòðàхóâàííÿ â Уêðàїí³ є íåäîñòàòíüîю, äåðæàâà 
ìàє âïëèâàòè íà ïðîбëåìó ÿêîñò³ шëÿхîì зàñòî-
ñóâàííÿ êîìïëåêñó ðåãóëÿòîðíèх зàхîä³â з ìåòîю 
зàхèñòó ïðàâ ñïîæèâà÷³â, ï³äâèщåííÿ êîíêóðåí-
òîñïðîìîæíîñò³ ñòðàхîâîї ãàëóз³ äëÿ ñïðèÿííÿ 
åêîíîì³÷íîìó ðîзâèòêó íàö³îíàëüíîãî ñòðàхîâî-
ãî ðèíêó â óìîâàх ãëîбàë³зàö³ї. Çàхîäè äåðæàâ-
íîãî ðåãóëюâàííÿ ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã ìàюòü 
зä³éñíюâàòèñü зà òàêèìè íàïðÿìàìè, ÿê óäîñêî-
íàëåííÿ íîðìàòèâíî-ïðàâîâèх зàñàä, щî ñòâîðю-
юòü ðåãóëÿòîðí³ óìîâè ïîë³ïшåííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã; 
âïðîâàäæåííÿ ä³єâîãî íàãëÿäó, ñïðÿìîâàíîãî 
íà êîíòðîëюâàííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã òà зàхèñò ïðàâ 
ñïîæèâà÷³â; ï³äâèщåííÿ ф³íàíñîâîї ãðàìîòíîñ-
ò³ ñïîæèâà÷³â òà зàбåзïå÷åííÿ їх äîñòàòíüîю ³í-
фîðìàö³єю äëÿ ïðèéíÿòòÿ îбґðóíòîâàíèх ð³шåíü 
щîäî âèбîðó ñòðàхîâèх ïîñëóã. Àíàë³з ï³äхîä³â 
äî îö³íêè ÿêîñò³ ñòðàхîâèх ïîñëóã òà âèзíà÷åííÿ 
ïîêàзíèê³â ÿêîñò³, ÿê³ ìîæóòü бóòè âèêîðèñòàí³ 
äåðæàâíèì ðåãóëÿòîðîì ïðè âèêîíàíí³ фóíêö³é 
íàãëÿäó зà ñòðàхîâîю ä³ÿëüí³ñòю, íàïðàâëåíîãî íà 
зàхèñò ïðàâ ñïîæèâà÷³â, бóäå ïðåäìåòîì íàñòóï-
íèх äîñë³äæåíü. 
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Ðèñ. 2. Ïðè÷èííî-íàñë³äêîâà ä³àãðàìà ïðîáëåìè 
íèçüêîї ÿêîñò³ ñòðàõîâèõ ïîñëóã
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Ðåçþìå
Â ñòàòüå îбîñíîâàíà íåîбхîäèìîñòü âíåäðåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ êà÷åñòâà ñòðàхîâых óñ-
ëóã â Уêðàèíå. Уòî÷íåíы ñóщíîñòü è хàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà ñòðàхîâîé óñëóãè, âыäåëåíы фàêòîðы 
âëèÿíèÿ íà êà÷åñòâî óñëóã. Îïðåäåëåíы íàïðàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ êà÷åñòâà â ñфåðå 
ñòðàхîâàíèÿ.
Êëþ÷åâыå ñëîâà: ñòðàхîâàÿ óñëóãà, êà÷åñòâî ñòðàхîâîé óñëóãè, хàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà, фàêòîðы âëè-
ÿíèÿ íà êà÷åñòâî óñëóã, ãîñóäàðñòâåííîå ðåãóëèðîâàíèå êà÷åñòâà.
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DIRECTIONS OF STATE REGULATION OF THE QUALITY OF INSURANCE SERVICES

Summary
The article substantiates the need to introduce state regulation of the quality of insurance services in 
Ukraine. The content and characteristics of the quality of insurance services were clarified, the factors 
affecting on the quality of insurance services were highlighted. The directions of state regulation of the 
quality in the insurance industry were determined.
Key words: insurance services, the quality of insurance services, characteristics of quality, factors affecting 
on the quality of services, government regulation of the quality.


