
УДК 368
Клапків Ю. М.,

канд. екон. наук, доцент кафедри фінансів ім. С. І. Юрія,
ТНЕУ, м. Тернопіль, Україна, 

_______________ e-mail: uklapkiv@gmail.com

МОБІЛЬНІ ДОДАТКИ В ОНЛАЙН ДИСТРИБУЦІЇ 
СТРАХОВИХ ПОСЛУГ

Відзначено активне поширення смартфонів у  щоденному житті мешканців України в 
поєднанні із інтернетизацією країни, що має місце в останні роки в геометричній про­
гресії. Доступність Інтернету та технічний розвиток дозволяють трактувати мобі­
льні додатки як перспективний канал дистрибуції.

Виокремлені переваги визначають пріоритетність як для страхових компаній, так і 
для клієнтів використання мобільних додатків. Для клієнта це обумовлено новими мож­
ливостями та комфортом. Для страхових компаній зменшенням витрат на аквізицію 
страхових послуг та додаткові переваги в регулюванні чи контактуванні з клієнтом. 
Мобільні додатки забезпечують не лише продаж страхових послуг, але і обслуговуван­
ня, превенцію чи навіть ліквідацію збитку. Відзначено, що окрім технічної складової 
дистрибуції через Інтернет та мобільні додатки значну роль має нормативно-правова 
складова. Рекомендованими є наближення до норм ЄС, а саме приведення у  відповід­
ність із Insurance Distribution Directive, що б дозволило розширити пропозицію дистрибу­
ції страхових компаній через мобільні додатки.
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Постановка проблеми. Розвиток сучасних техно­
логій у світі є рушійною силою змін у методах і техні­
ках продажу продуктів і послуг. Ці зміни включають в 
себе також можливості розповсюдження страхових 
послуг в Європі та в Україні зокрема. Основним аксе­
лератором цих змін є розповсюдження доступу до 
мережі Інтернет. Формуються нові, альтернативні ме­
тоди продажу стандартних страхових продуктів через 
електронну комерцію. Ці методи належать до нетради­
ційних форм дистрибуції страхових послуг [12, с. 133]. 
Вони дозволяють усунути деякі обмеження традицій­
них каналів. Як доводить досвід України, в основі ле­
жать юридично правові норми, що власне забезпечу­
ють можливості продаж у страхових послуг онлайн, 
зокрема наймасовішого та обов’язкового виду -  стра­
хування цивільної відповідальності власників транспо­
ртних засобів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Аспек­
ти функціонування каналів продаж у страхових про­
дуктів висвітлені в працях багатьох як закордонних, 
так і вітчизняних авторів з проблематики страхуван­
ня. Так, значний внесок у дослідження дистрибуцій 
страхових послуг зробили В. Базилевич, О. Заруба, 
М. Залєтов, Н. Внукова, О. Гаманкова, А. Єпіфанова, 
О. Козьменко, А. Єрмошенко, С. Осадець, Н. Ткачен- 
ко, Л. Клапків, М. Мних, В. Унинець-Ходаківська, 
В. Фурман, А. Самойловський та інші.

Незважаючи на багатогранність наукових до­
сліджень, дистрибуцій страхових послуг через 
мобільні додатки є недостатнього висвітленною про­
блемою теоретичних та практичних аспектів, що по­
яснюється значною актуальністю цієї теми та почат­

ком формування відповідного каналу дистрибуції, 
обумовлений розвитком високих технологій.

В розвинених європейських країнах дистрибуція 
страхових послуг через Інтернет співпадає із можливіс­
тю доступу до Інтернету в масового споживача та про­
читається із другого тисячоліття нашої ери. Щодо 
страхування цивільної відповідальності власників тра­
нспортних засобів Інтернет стає одним з найважливі­
ших каналів поширення страхової послуги, в основно­
му за низьку вартість дистрибуції та більш легкий дос­
туп населення до Інтернету, в тому числі через смарт- 
фони.

Метою статті є обгрунтування значного потенціа­
лу дистрибуції страхування цивільної відповідальнос­
ті власників транспортних засобів в Україні з допомо­
гою мобільних додатків для смартфона та сталим 
доступом до мережі Інтернет.

Кореляційний аналіз динаміки доступу до Інтерне­
ту громадян України засвідчить технічну готовність 
споживача до придбання та споживання страхових 
послуг з допомогою мобільних додатків. Основною 
гіпотезою дослідження є теза, що зростання продажів 
страхових послуг через Інтернет співвідноситься в 
геометричній прогресії з показником інтернетизації за 
умови відповідного законодавчого врегулювання. Для 
емпіричних досліджень та аналізу були застосовані, 
статистичні дані МТСБУ, Internet Live Stats і звіти 
KPMG, методи аналізу динаміки і кореляції.

Дистрибуція -  це процес переміщення продуктів і 
послуг від виробника до кінцевого споживача. Зва­
жаючи на специфічність страхового продукту, та 
особливості і можливості високих технологій, процес 
дистрибуції страхових послуг онлайн можемо тракту-
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к п .  як представлення та розповсюдження страхових 
юслут, а також певною мірою їх супровід в процесі 
я і  страхового захисту та реалізації страхової виплати. 
: .-..товсюдження страхування є проявом зав’язків та 
тикових відносин між покупцями та постачальника- 

страхових продуктів [11, с. 375-380]. У випадку 
схрпових послуг, що мають обернений виробничий 
шкл. правильний вибір методу придбання надзви- 

важливий для забезпечення ефективності дія- 
і страхової компанії [18].

Дистрибуція страхових послуг набуває різних 
серед яких як основні виділяються прямі та не- 
канали (рис. 1). Прямі канали характеризуються 

с  що у відносинах поміж споживачами (покупцями) 
і  страховиками (постачальниками) немає третіх осіб 
зссередників) [17].

Традиційні форми прямої (безпосередньої) дис­
трибуції включають продажі, здійсненні співробітни­
ками страхових компаній, в тому числі агентів, що 
працюють у філіальній мережі страховика. Нетради- 
гйні форми безпосередньої дистрибуції, використо- 
кують нові технології для продажу страхових послуг, 
--«это продажі через Інтернет, телефон чи смартфон.

канали зазвичай називають прямими продажами. 
Як відзначають науковці використання сучасних тех­
нологій у дистрибуції страхових послуг, та зокрема, у 
:трахування цивільної відповідальності власників 
—анспортних засобів породжує набагато нижчі ви­
трати у сфері продажу [2, с. 425-429]. Крім того, нові 
-ехнології полегшують охоплення клієнтів, які відда­
сть перевагу цифровим каналам і сприяють популя­
ризації страхових продуктів, особливо серед молоді.

Опосередковані 
г_ (непрямі)

Мультаагенти

Брокери

Банки

Інші

Безпосередні

Філіали та 
агенти

Телефон

- р /~  Безпосередню

У
Інтернет

Через мобільні 
додатки

Через веб сайт

Тим не менш, розвиток комп’ютерної техніки і смарт- 
фонів, уможливив порівняння складних продуктів та 
їх складових, що сприяє збільшенню спектру страхо­
вих продуктів, що продаються через Інтернет.

Складність страхових продуктів часто вимагає, 
крім технічного обладнання, знань в області страху­
вання, тобто використання послуг страхових посеред­
ників. У традиційному, класичному розумінні страхо­
вий посередник -  це, страховий агент або страховий 
брокер. Однак організаційні зміни та практика стра­
хового ринку призвели до утворення нових, нетради­
ційних видів страхових посередників, до яких нале­
жать банки, автодилери або туристичні агентства [23, 
с. 335-342].

Інтернет дає величезні можливості для розвитку 
маркетингу і поліпшення методів управління продук­
тами страхових компаній. Страхові компанії знахо­
дять нові способи отримання прибутку з цих можли­
востей [4]. Еволюціонували і дії страхових компаній, 
що мали місце у всесвітній мережі Інтернет та їх ре­
зультати [15]. Раніше деякі страхові компанії створю­
вали сайти, але не використовували можливості дис­
трибуції своїх продуктів через них [13], вдовольняю- 
чись інформаційною складовою веб-сайтів [5]. В наш 
час все більше і більше страхових компаній робить 
ставку на автоматизацію процесів та удоступнення 
послуг онлайн.______ ___ ______  _______________

2014

2013

\ \  \4  7   2008

2009

Рис. 1. Поділ каналів дистрибуції страхових 
продуктів

Джерело: власне опрацювання на підставі: [21, с. 38]
Продаж страхування із застосуванням Інтернету 

має багато переваг з точки зору клієнта. Веб-сайти із 
рейтингами, онлайн калькулятори або мобільні додат­
ки дозволяють швидкий збір інформації, порівняння 
пропозицій, та комфортне придбання не виходячи з 
дому. Таким чином, полегшують, доступ до страхових 
продуктів. Однак варто зазначити, що Інтернет чи 
смартфон, як канал продаж працює, передусім, щодо 
простих страхових послуг, таких як: страхування 
цивільної відповідальності власників транспортних 
засобів чи туристичного страхування [6; 21]. Слід 
погодитися з тим, що більшість страхових продуктів 
має досить складний характер. У зв’язку з цим процес 
реалізації вимагає «консультацій» із фахівцями [9].

Динаміка зростання кількості користувачів інтернету в 
Україні, тис.

Рис. 2. Динаміка інтернетизації мешканців України 
у 2005-2016 роках 

Джерело: власне опрацювання на підставі [8]
В жителів України доступ до Інтернету з року в 

рис покращується (див. рис. 1). У 2005-2016 роках у 
середньому 59,75 % домогосподарств мали доступ до 
Інтернету. З 2005 по 2016 роки частка домогоспо­
дарств, що мають доступ до Інтернету, в Україні зро­
сла до понад 20 000 000 громадян. Згідно дослідження 
агентства мобільного маркетингу LEAD9 за участю 
Київського Міжнародного Інституту Соціології, ста­
ном на лютий 2018 близько 45 % дорослого населення 
України користувалось Інтернетом із смартфонів [24].

Вже сьогодні в процесі дистрибуції та обслуговуван­
ня страхової послуги клієнт має можливість [16 с. 6]:

-  повідомити про страховий випадок;
-  викликати допомогу у разі настання страхового 

випадку;
-  визначити розташування місця аварії з допомо­

гою GPS;
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-  довідник першої допомоги з описом основних 
захворювань для дорослих і дітей;

-  медичний розмовник на декількох іноземних 
мовах;

-  інформація про правила і програми страхування;
-  актуальні новини, інформація про проведені в 

PZU акції.
Мобільні додатки поєднують в собі переваги ви­

користання Інтернету з допомогою комп’ютера або 
смартфона в одному місці. Правда, вони не є оптима­
льним каналом контакту, однак помітно, що для кліє­
нтів представляють все вагоміше значення саме у 
відношенні продуктів страхування майна з високою 
частотою дрібних пошкоджень.

Згідно з дослідженням KPMG [14] більшість кліє­
нтів хотіли б мати можливість доступу до потенцій­
них функцій програми страхових компаній. 
З’являється тоді питання, яким чином страховики 
будуть реагувати на очікування споживачів і бажання 
отримання ними нового каналу обслуговування проду­
ктів і контакту з компанією. Значним попитом корис­
тується система прямої ліквідації збитків. Ця система 
дозволяє відшкодування збитків у страховій компанії, в 
якій потерпілий має страховий поліс ОСАГО, а не як 
раніше -  від страховика, у якого застрахована відпові­
дальність винуватця шкоди [1, с. 49]. Така система 
представлена в пропозиції страхових компаній Украї­
ни та Польщі.

Все частіше саме функціональність мобільних до­
датків лежить в основі вибору клієнтів. На цій підста­
ві можна припустити, що в найближчі роки значної 
популярності набудуть додатки, встановлені на смар- 
тфонах. Вони в більшості випадків швидші від мобі­
льних веб-сайтів, що вимагають впровадження даних 
під час кожного контакту, 

паратами, неоохідними в оудь-якіи поїздці;
Таблиця 2

__________ Можливості мобільних додатків в Україні, та в країнах Західної Європи__________
В Західній Європі В Україні

Пошук інформації
Пошук відділення/страхового агента —

Інформація про загрози —

Придбання страхової 
послуги

Спрощення придбання туристичного страхування —

Придбання страхування цивільної відповідальності —

Оплата на рівні аплікації —

Огляд перед купівлею страховки, video streaming —

Страхування безпосередні і короткострокові -

Обслуговування 
страхового полісу

Довідка про без аварійну їзду —

Доступ до облікового запису клієнта з мобільного додатку -

Інформація про прогнозовану небезпеку —

Інформація про заплановані зустрічі -

Перегляд страхових полісів клієнта —

Нагадування про страхові випадки —

Перегляд оплати —

Поновлення Поновлення страхового договору —

Настання страхового 
випадку

Звернення із заявою про страховий випадок —

Інструкція дій після настання страхової події -

Запис на прийом в лікарню чи авто майстерню —

Обслуговування
збитків

Оскарження рішення страховика -

Огляд збиту через video streaming
Перегляд історії страхових виплат -

Відстеження стану ліквідації збитку -

-  здійснити телефонний контакт з кол-центром 
страховика;

-  проведення експертизи шляхом трансляції ві- 
део за допомогою мобільного додатку на смартфоні 
клієнта співробітникам компанії в офіс, який має мо­
жливість віддаленої оцінки збитку;

-  обслуговування збитку;
-  зробити і надіслати фото пошкоджень;
-  записати огляд пошкодження на відео за допо­

могою мобільного додатку;
-  відстежувати етапи обробки справи з допомо­

гою мобільного додатку;
-  оскаржити рішення страховика.
Насправді функціональність мобільних додатків 

вже все частіше лежить в основі вибору клієнтів. За 
перевагу мобільних додатків, слід визнати той факт, 
що вони дозволяють використовувати страховий про­
дукт, як в країні, так і за кордоном, що має важливе 
значення для розвитку туристичного страхування 
[22]. В Україні в зв’язку із відсутністю відповідного 
законодавства, дії страховиків щодо мобільних додат­
ків дещо обмежені та виходять за межі страхової дія­
льності, так ПЗУ розробило додаток Call & Travel 
PZU, більш інформативного функціонального напов­
нення, для підтримки подорожей за кордоном. Факти­
чно основною перевагою цього додатка є можливість 
оперативного та безкоштовного зв’язку з контакт- 
центром асистуючої компанії. Решта функцій носить 
інформаційний характер:

-  інформація про адреси і телефони медичних 
центрів в районі свого місцезнаходження;

-  можливість фотографувати необхідні докумен­
ти (страховий поліс, паспорт, та ін.) і пересилати їх 
безпосередньо до асистуючої компанії;

-  опис «дорожньої аптечки» з лікарськими пре-

Джерело: власна розробка на основі дослідження KPMG
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Беручи до уваги аналіз існуючих в Україні опцій в 
мобільних додатках страховиків в порівнянні з можли­
востями представленими в мобільних додатках страхо­
вих компаній, що пропонуються клієнтам Західної Єв­
ропи (таблиця 2) можна відзначити, що не використано 
більшість технічних можливостей мобільних додатків. В 
Україні для їх більш ефективного використання необ­
хідне суттєве реформування чинного законодавства.

Водночас, ефективні інновації в страховій сфері ко­
піюються компаніями конкурентами за півроку [10]. 
Що, в цьому аспекті є на користь розвитку онлайн 
дистрибуції послуг страхування цивільної відповіда­
льності власників транспортних засобів в Україні. 
Вищезазначене, дозволяє прогнозувати стрімке по­
ширення популярності мобільних додатків страхових 
компаній. Адже, основною перевагою, для страхової 
компанії від продажу страхових послуг через мобільні 
додатки є зниження витрат на дистрибуцію. За оцін­
ками науковців, продажі онлайн страхування цивіль­
ної відповідальності власників транспортних засобів 
зменшують витрати на 30 % [3].

В основі можливостей розвитку продаж страхових 
послуг онлайн лежить Директива Європейського Пар­
ламенту та Ради (ЄЄ) 2016/97, прийнята 20 січня 2016 
року щодо дистрибуції страхування [7]. Цей акт всту­
пив в силу 23 лютого 2016 року, що означало, що дер- 
жави-члени повинні були внести зміни до нормативних 
актів своїх країн до лютого 2018 року. Саме тому, в 
Польщі 15 грудня 2017 року був прийнятий закон про 
дистрибуцію страхових послуг [19], де стаття 4. 2. 
трактує, як канал дистрибуції веб-сайти страхових 
компаній або інших засобів масової інформації, через 
які клієнт безпосередньо або опосередковано має мож­
ливість укласти договір страхування.

Важливою з позиції переймання досвіду для Украї­
ни є Директива 97/7/ЄС Європейського парламенту та 
Ради «Про захист прав споживачів в дистанційних 
контрактах» від 20 травня 1997 року, що забезпечує 
суттєві переваги для споживачів фінансових послуг 
укладених онлайн, та полегшує можливість розірвання 
договору [25].

На нашу думку, саме нормативно-правове підґрун­
тя, що поєднує юридичну силу договорів та захист 
споживачів сприятиме активізації продажу страхових 
продуктів онлайн в Україні. Зважаючи на відзначений 
досвід, існує необхідність впорядкування та суттєвого 
реформування чинного в Україні законодавства. Пози­
тивною є спроба регулювання на рівні розпорядження 
Національної комісії, що здійснює державне регулю­
вання у сфері ринків фінансових послуг № 3631 від 
31. 08.2017 «Про затвердження змін до Положення про 
особливості укладання договорів обов’язкового стра­

хування цивільно-правової відповідальності власників 
наземних транспортних засобів», згідно якого з 7 лю­
того 2018 року договори внутрішнього обов’язкового 
страхування цивільної відповідальності власників 
транспортних засобів можуть укладатись в електрон­
ній формі. Що засвідчує суттєвість відставання в роз­
витку нормативно-правової бази. Підтвердженням 
факту її вагомої неопрацьованості є перший штраф за 
відсутність полісу страхування цивільної відповідаль­
ності власника транспортного засобу виписаний в кінці 
лютого 2018 року представниками Поліції України 
власнику придбаного онлайн полісу. Підставою для 
штрафу є ч. 1 ст. 126 Кодексу України про адміністра­
тивні порушення, що за управління транспортним 
засобом особою, яка не має при собі поліса (договору) 
ОСАГО передбачає накладення штрафу в розмірі 
25 неоподатковуваних мінімумів доходів громадян [20].

Проте, кількість беззаперечних переваг та можли­
востей, в поєднанні зі значною інтернетизацією насе­
лення України у разі суттєвого реформування законо­
давства та оновлення юридичних норм забезпечить 
стале зростання продажу страхування через мережу 
Інтернет.

Висновки. Відзначено, активне поширення смарт- 
фонів у щоденному житті мешканців України в поєд­
нанні із інтернетизацією країни, що останніми роками 
реалізується в геометричній прогресії. Саме доступ­
ність інтернету та технічний розвиток, дозволяють 
говорити про значний потенціал цього каналу дис­
трибуції.

З’ясовано, пріоритетність як для страхових компа­
ній так і для клієнтів використання мобільних додат­
ків. Для клієнта це обмовлено новими можливостями 
та комфортом, а для страхових компаній зменшенням 
витрат на аквізицію страхових послуг та додатковими 
перевагами в регулюванні чи контактуванні з клієн­
том. Адже має місце не лише продаж страхових пос­
луг, але і обслуговування, превенція чи навіть лікві­
дації збитку. Чинником, що значно гальмує розвиток 
дистрибуції в Україні та забезпечує значні можливос­
ті в країнах Європей-ського союзу, є існуюче законо­
давство.

Норми діючі в ЄЄ значно корисніші для клієнта та 
продумують більшість технічних особливостей дис­
трибуції онлайн. Нормативно-правове регулювання в 
Україні, оновлене в лютому 2018 року, дозволило 
онлайн дистрибуцію страхування цивільної відпові­
дальності власників транспортних засобів. Саме реа­
лізація цієї послуги в мобільних додатках є одним із 
перспективних акселераторів майбутнього розвитку 
ринку страхових послуг в Україні.
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МОБИЛЬНЫЕ ПРИЛОЖЕНИЯ В ОНЛАЙН ДИСТРИБУЦИИ СТРАХОВЫХ УСЛУГ

Отмечено активное распространение смартфонов в повседневной жизни жителей Украины в сочетании с интернети­
зацией страны, которое имеет место в геометрической прогрессии в последние годы. Доступность Интернета и техни­
ческое развитие позволяют трактовать мобильные приложения как перспективный канал дистрибуции.

Выделенные преимущества определяют приоритетность как для страховых компаний, так и для клиентов использова­
ние мобильных приложений. Для клиента это является новыми возможностями и дополнительным комфортом. Для стра­
ховых компаний уменьшение расходов на аквизицию страховых услуг, и дополнительные преимущества в регулировании или 
контактировании с клиентом. Мобильные приложения обеспечивают не только продажи страховых услуг, но и обслужи­
вание, превенцию или даже ликвидацию убытка. Отмечено, что кроме технической составляющей дистрибуции через 
Интернет и мобильные приложения значительную роль имеет нормативно-правовая составляющая. Рекомендовано при­
ближение к нормам ЕС, а именно приведение в соответствие с Insurance Distribution Directive, что позволит расширить 
предложение дистрибуции страховых компаний через мобильные приложения.

Ключевые слова: страховые услуги; мобильные приложения; онлайн дистрибуция; Интернет.
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MOBILE APPLICATIONS IN ONLINE DISTRIBUTION OF INSURANCE SERVICES

It is noted, that the active dissemination o f  smartphones in the daily life o f  the inhabitants o f  Ukraine in conjunction with the 
e juntry's information, which has been in geometric progression in recent years. The availability o f  the Internet and technical devel­
opment allow us to treat mobile applications as a promising distribution channel.

The advantages that determine the priority fo r  both insurance companies and customers fo r  using mobile applications are high- 
.ghted. For the client, this is new opportunities and comfort. For insurance companies, a reduction in the cost o f  acquiring insur­

ance services, and additional benefits in regulating or contacting the client. Mobile applications provide not only the sale o f  insur­
ance services, but also maintenance, prevention or even liquidation o f  damage. It is noted that in addition to the technical component 
: f  distribution via the Internet and mobile applications, a significant role is played by the regulatory and legal component. It is 
recommended to approach to EU standards, namely, alignment with Insurance Distribution Directive, which allowed to expand the 
distribution o f  insurance companies through mobile applications.

Key words: insurance services; mobile applications; online distribution; the Internet.
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