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шматко К. А. Статистичний аналіз когнітивної моделі дослідження ринку страхових послуг з урахуванням лояльності
Перед кожною страховою компанією постає завдання щодо утримання наявних клієнтів та залучення нових через забезпечення якості обслуго-
вування, доступності послуг та запровадження програми лояльності. Для виявлення проблем функціонування системи та розробки майбутніх 
сценаріїв застосовується когнітивне моделювання. Мета статті полягає у статистичному аналізі когнітивної моделі дослідження ринку стра-
хових послуг з урахуванням лояльності страхувальників. Проведено оцінку системних характеристик когнітивної моделі: консонансу, дисонансу, 
негативного та позитивного впливів. На основі аналізу отриманих оцінок запропоновано шляхи, що сприяють активізації процесів формування 
лояльності: установлення вигідних для обох сторін тарифних ставок; формування системи підвищення фінансової грамотності населення; на-
дання якісного обслуговування та формування іміджу страховиків як надійних партнерів.
Ключові слова: страхові послуги, страховий ринок, лояльність, орграф, когнітивна модель.
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Шматко Е. А. Статистический анализ когнитивной модели  
исследования рынка страховых услуг с учетом лояльности

Перед каждой страховой компанией стоит задача по удержанию 
существующих клиентов и привлечению новых путем обеспечения 
качества обслуживания, доступности услуг и внедрения программы 
лояльности. Для выявления проблем функционирования системы и 
разработки будущих сценариев применяется когнитивное моделиро-
вание. Цель статьи заключается в статистическом анализе когни-
тивной модели исследования рынка страховых услуг с учетом лояль-
ности страхователей. Проведена оценка системных характеристик 
когнитивной модели: консонанса, диссонанса, негативного и положи-
тельного влияния. На основе анализа полученных оценок предложены 
пути, способствующие активизации процессов формирования лояль-
ности: установка выгодных для обеих сторон тарифных ставок; фор-
мирование системы повышения финансовой грамотности населения; 
предоставление качественного обслуживания и формирование имид-
жа страховщиков как надежных партнеров.
Ключевые слова: страховые услуги, страховой рынок, лояльность, ор-
граф, когнитивная модель.
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Shmatko E. A. Statistical Analysis of Cognitive Model for Researching 

Market of Insurance Services with Consideration for Loyalty
Each insurance company faces a challenge to retain existing customers as 
well as attract new ones by providing the quality of service, availability of 
services and introduction of a loyalty program. To identify problems with 
both the system functioning and the development of future scenarios, cogni-
tive modeling can applied. The article is aimed at the statistical analysis of a 
cognitive model for researching market of insurance services with consider-
ation for loyalty of policyholders. The system characteristics of the cognitive 
model: consonance, dissonance, the negative and positive effects have been 
assessed. On the basis of the analysis of the obtained estimates some ways to 
assist an activation of the loyalty formation processes have been suggested: 
setting the mutually favorable tariff rates; formation of a system for increas-
ing the financial literacy of the population; providing quality service along 
with formation of the insurers' image as reliable partners.
Key words: insurance services, insurance market, loyalty, orgraf, cognitive 
model.
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Страховий ринок в Україні сьогодні, через не-
сформовану на достатньому рівні страхову куль-
туру внаслідок негативного досвіду минулого та 

складної соціально-економічної ситуації, не є ефектив-
ним фінансовим механізмом захисту інтересів підпри-
ємств і громадян. Для формування лояльності до стра-
хової компанії серед потенційних страхувальників не 
достатньо знизити тарифи та провести рекламу послуг. 
Людина в сучасному суспільстві найбільше цінує час, 
що обумовлює необхідність надання страховими фірма-
ми якісних послуг швидко та зручно для клієнтів.

В умовах посиленої конкуренції на ринку страхо-
вих послуг перед кожним страховиком постає завдання 
запровадження нових стратегій для утримання клієнтів 
і залучення нових, забезпечення зростання важливо-
сті ролі страхування в житті людини взагалі, довіри до 
страховика та зміцнення взаємовідносин через забез-
печення якості обслуговування, доступності послуг і 

запровадження програми лояльності. Для страхової 
компанії прогнозування поведінки споживачів на ринку 
є визначальним фактором при формуванні маркетинго-
вих стратегій реалізації страхових продуктів. Для вияв-
лення проблем функціонування системи та факторів їх 
появи, оцінювання впливів факторів один на одний та 
розробки майбутніх сценаріїв застосовується когнітив-
не моделювання.

Дослідження складних соціально-економічних 
процесів та систем за допомогою когнітивного моделю-
вання проведено в роботах багатьох зарубіжних та віт-
чизняних вчених, зокрема, Бакурової А. [1], Горелової Г. 
[2], Кузнєцова О. [4], Кульби В. [5], Робертса Ф. [7], Рай-
кова А. [8], Силова В. [9] та інших.

Мета статті полягає у статистичному аналізі ког-
нітивної моделі дослідження ринку страхових послуг з 
урахуванням лояльності страхувальників.
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При вирішенні багатьох слабоструктурованих за-
дач та прогнозуванні подальшого розвитку си-
туації в умовах швидкозмінного внутрішнього 

та зовнішнього середовища, що характеризуються не-
достатнім рівнем опису даних, використовується когні-
тивне моделювання. Для таких задач характерним є [4]:

1. Фактори та зв’язки між ними невизначені з до-
статньою повнотою. 

2. Основні параметри ситуації (значення факторів, 
ступінь впливу одних факторів на інші) не є кількісни-
ми, а якісними, тобто являють собою не числа.

3. Значення параметрів ситуації отримані в ос-
новному шляхом опитування експертів, і тому є їх су-
б’єк тивними оцінками.

4. Заздалегідь сформульовані альтернативи ке-
руючих рішень в такого роду ситуаціях нечисленні та 
часто очевидні; неочевидні альтернативи, серед яких, як 
правило, виявляються кращі, виникають лише в процесі 
аналізу ситуації.

5. При оцінці виявлених альтернатив необхідний 
облік динаміки ситуації, тобто прогноз її розвитку при 
впливах на різні чинники, виникнення побічних наслід-
ків і т. д.

Математичним апаратом аналізу таких задач ви-
ступає теорія знакових графів. При аналізі ситуацій, які 
досліджуються за допомогою когнітивної моделі, вирішу-
ються два типи завдань: статичні та динамічні. Статич-
ний аналіз (аналіз впливів) – це аналіз поточної ситуації, 
що полягає у виділенні й зіставленні шляхів впливу одних 
факторів на інші через вивчення структури взаємовпли-
вів факторів. Динамічний аналіз – це генерація й аналіз 
можливих сценаріїв розвитку ситуації в часі [4].

Для статичного аналізу когнітивних моделей ви-
користовують такі системні характеристики, як кон-
сонанс і дисонанс впливу [1; 10]. Консонанс – функція 
позитивного і негативного впливу одного фактора на ін-
ший, а сума факторів позначає дію максимуму позитив-
ного або негативного впливу. Чим більший консонанс, 
тим переконливіша думка про знак дії, більше довіри до 
результатів аналізу впливів факторів між собою.

Якщо pij – кількість позитивних впливів i-го фак-
тора на j-й фактор, а nij – кількість негативних впливів 
i-го фактора на j-й фактор, то консонанс впливу одного 
фактора на інший та дисонанс розраховуються за фор-
мулами у табл. 1 [1; 10].

Знайдемо вищезгадані показники для когнітивної 
моделі дослідження ринку страхових послуг з урахуван-

ням лояльності страхувальників, матриця суміжності 
якої представлена на рис. 1. 

 

Зазначений орграф має сім контурів: 1) «Лояль-
ність» → «Цінова чутливість» → «Ціна» → «Задоволе-
ність» → «Лояльність»; 2) «Лояльність» → «Імідж» → 
«Витрати» → «Якість» → «Задоволеність» → «Лояль-
ність»; 3) «Лояльність» → «Цінова чутливість» → «Ціна» 
→ «Фінансові результати» → «Імідж» → «Витрати» → 
«Якість» → «Задоволеність» → «Лояльність»; 4) «Лояль-
ність» → «Цінова чутливість» → «Обсяг» → «Фінансові 
результати» → «Імідж» → «Витрати» → «Якість» → «За-
доволеність» → «Лояльність» ; 5) «Імідж» → «Витрати» 
→ «Якість» → «Імідж»; 6) «Зацікавленість» → «Альтер-
нативи» → «Зацікавленість»; 7) «Імідж» → «Витрати» → 
«Фінансові результати» → «Імідж».

Два контури (шостий та сьомий) збалансовані та 
мають позитивний зворотний зв’язок, ці контури збіль-
шують відхилення: зменшення або збільшення значен-
ня в будь-якій з його вершин через деякий проміж часу 
приводить до подальшого зменшення або збільшен-
ня значення початкової вершини. П’ять інших мають 
від’ємний зворотний зв’язок, тобто вони незбалансовані 
та протидіють відхиленню. Для визначенні збалансова-
ності орграфа G використовують міру відносного балан-
су B(G) [7], яка приймає значення від 0 – орграф зовсім 
незбалансований, до 1 – орграф цілком збалансований. 
Для орграфа на рис. 1 міра відносної збалансованості 

таблиця 1

Системні характеристики когнітивної моделі [1; 10]

Системні характеристики Вплив i-го фактора  
на j-й фактор

Вплив i-го фактора  
на систему

Вплив системи  
на j-й фактор

Консонанс впливу

 

ij ij
ij

ij ij

p n
c

p n




 1

1 n

i ij
j

C c
n 

 
1

1 n

j ij
i

C c
n 

 

Дисонанс впливу 1ij ijd c 
1

1 n

i ij
j

D d
n 

 
1

1 n

j ij
i

D d
n 

 

Рис. 1. Матриця суміжності знакового орграфу
Джерело: розраховано автором самостійно.
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з урахуванням довжини контурів дорівнює: B(G) = 0,4. 
Незбалансованість орграфа виявляє наявність конфлік-
тів інтересів між основними елементами досліджуваної 
системи та внутрішньої напруженості.

Результати розрахунків наведено в табл. 2. За [1] у 
когнітивній моделі для аналізу класів факторів, що 
утворюють стійкі структури та здійснюють знач-

ний вплив на систему в цілому, використано граничні 
значення консонансу та дисонансу, що дорівнюють або 
перевищують 0,5 – половину можливого значення на ін-
тервалі [0; 1], у якому знаходяться ці системні характе-
ристики. Бачимо, що консонанс більшості впливів сис-
теми на фактор високий.

Найбільшими значеннями консонансу впливу си - 
стеми на фактор відзначаються такі показники, як 
«Якість» (0,71), «Цінова чутливість» (0,72), «Задоволе-
ність» (0,84). Орієнтований граф представлено на рис. 2. 
Як бачимо, наявні три від’ємні стабілізуючі контури:  
1) «Лояльність» → «Цінова чутливість» → «Ціна» → 
«Задоволеність» → «Лояльність»; 2) «Лояльність» → 
«Імідж» → «Витрати» → «Якість» → «Задоволеність» 
→ «Лояльність»; 3) «Імідж» → «Витрати» → «Якість» 
→ «Імідж». 

Ринок страхування характеризується наявністю 
значного рівня конкуренції, що вимагає від фірм пошуку 
стратегій для збереження позицій на ринку та постій-
ної адаптації до зовнішнього середовища за допомогою 
цінових та нецінових методів конкурентної боротьби. 
Тому для стимулювання лояльності страхувальників 
особливу увагу необхідно приділити забезпеченню 
якості та ціни послуг, які мають значний вплив на один 
із головних детермінантів лояльності – задоволеність 
клієнта. Загальна незадоволеність страхувальника та 
зниження його лояльності формується через недостат-
ню увагу до клієнтів та незрозумілість мети покупки 
страхового продукту. 

Наявність прямого зв’язку «цінова чутливість – 
ціна» у випадку коливання цінової чутливості спожива-
чів за допомогою зниження (підвищення) ціни або ви-
користання знижок на послуги страховика може надати 
йому конкурентні переваги через збільшення задоволе-
ності клієнтів та стимулювати обсяг продажів. Також 
варто враховувати, що витрати на залучення нових клі-
єнтів у декілька разів більше, ніж витрати на утриман-
ня наявних. Тому запровадження програм лояльності 
не тільки знижує цінову чутливість споживачів, але й 
збільшує загальний фінансовий результат фірми.

Лояльними є ті клієнти компанії, які позитивно 
ставляться до діяльності страхувальника, його 
персоналу; вона виражається перевагою, яка 

віддається даній фірмі у порівнянні з конкурентами, 
причому ця перевага стійка у часі та характеризується 
вчиненням повторних покупок [6].

Найбільшими значеннями дисонансу впливу сис-
теми на фактор відзначаються такі показники як «До-
ступність» (1,00), «Зацікавленість» (0,75), «Альтернати-
ви» (0,83). Орієнтований граф представлено на рис. 3. 

Аналіз дисонансу впливу системи на фактор ви-
явив необхідність запровадження програм для форму-
вання зацікавленості та доступності страхових послуг, 
що би, в цілому, приводило до зменшення дисонансу. 
Надання страховою компанією пакета альтернативних 
послуг сприяє більш повному задоволенню потреб клі-
єнта та, крім того, диверсифікація страхових послуг за-
безпечує фінансову стійкість компанії [3].

Найбільше значення консонансу впливу фактора 
на систему належить показникам: «Обсяг» (0,75), «Задо-
воленність» (0,75). Орієнтований граф представлено на 
рис. 4, у якому наявний стабілізуючий контур: «Фінан-
сові результати» → «Імідж» → «Витрати» → «Фінансові 
результати». 

+
+

+

+

+
+

++

таблиця 2

Оцінки системних характеристик когнітивної моделі рис. 1

Вершини

Консонанс 
впливу  

системи  
на фактор

Дисонанс 
впливу  

системи  
на фактор

Консонанс 
впливу 

фактора  
на систему

Дисонанс 
впливу  

фактора  
на систему

позитив-
ний вплив 

системи  
на фактор

Негатив-
ний вплив 

системи  
на фактор

позитив-
ний вплив 

фактора  
на систему

Негатив-
ний вплив 

фактора  
на систему

1 0,55 0,45 0,53 0,47 0,67 1,17 1,50 1,42

2 0,00 1,00 0,49 0,51 3,75 4,42 0,00 0,00

3 0,71 0,29 0,25 0,75 1,00 1,33 1,33 3,92

4 0,57 0,43 0,75 0,25 0,25 0,50 1,75 1,67

5 0,72 0,28 0,28 0,72 1,42 1,08 0,92 1,83

6 0,84 0,16 0,75 0,25 0,75 0,92 1,00 3,50

7 0,36 0,64 0,69 0,31 0,25 0,67 4,58 3,08

8 0,69 0,31 0,29 0,71 0,92 1,75 1,33 1,83

9 0,25 0,75 0,39 0,61 3,58 3,92 0,25 0,00

10 0,63 0,37 0,66 0,34 0,33 0,92 4,67 1,83

11 0,66 0,34 0,65 0,35 1,50 0,67 1,50 4,67

12 0,17 0,83 0,43 0,57 4,58 6,42 0,17 0,00

Джерело: розраховано автором самостійно.
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Задоволеність

Ціна Якість

Витрати

Обсяг

Імідж

Лояльність

Цінова
чутливість 

Рис. 2. Знаковий орграф у випадку граничного значення 0,5 консонансу впливу системи на фактор
Джерело: розраховано автором самостійно.

Альтернативи

Зацікавленість
Фінансові

результати

Доступність

Рис. 3. Знаковий орграф у випадку граничного значення 
0,5 дисонансу впливу системи на фактор

Джерело: розраховано автором самостійно.

 

Задоволеність

Ціна

Витрати

Фінансові
результати

Обсяг

Імідж

Рис. 4. Знаковий орграф у випадку граничного значення 
0,5 консонансу впливу фактора на систему

Джерело: розраховано автором самостійно.

Імідж страхової кампанії виступає одним з основ-
них індикаторів рівня її конкурентоспроможності на 
страховому ринку. Розширення обсягу реалізованих по-
слуг, а, отже, й частки компанії на ринку, збільшує об-
сяги фінансових потоків та значно підвищує репутацію 
фірми. Загальна оцінка діяльності страховика знижує 
витрати, які спрямовані на залучення нових клієнтів, та 
є «основою обґрунтування необхідності вибору страху-
вальниками тієї чи іншої страхової компанії для надан-
ня страхових послуг» [3]. 

Найбільше значення дисонансу впливу фактора на 
систему належить таким показникам, як «Якість» (0,75), 
«Цінова чутливість» (0,72), «Лояльність» (0,71). Орієнто-
ваний граф у випадку граничного значення 0,5 дисо нансу 
впливу фактора на систему представлено на рис. 5. Стра-

 

Альтернативи

ЗацікавленістьЛояльність

Якість

Цінова
чутливість

Доступність

Рис. 5. Знаковий орграф у випадку граничного значення 
0,5 дисонансу впливу фактора на систему

Джерело: розраховано автором самостійно.

хові компанії зацікавлені в підвищенні фінансової грамот-
ності населення, чому сприяє надання повної та досто-
вірної інформації про послуги, роз’яснення нюансів стра-
хування та інше. Це, у свою чергу, призводить до появи 
інтересу у потенційних клієнтів та посилення лояльності.

Таким чином, на основі аналізу отриманих оцінок, 
розширення обсягу страхового ринку досягається за ра-
хунок встановлення вигідних для обох сторін тарифних 
ставок; формування системи підвищення фінансової гра-
мотності населення; надання якісного обслуговування та 
формування іміджу страховиків як надійних партнерів.

ВИСНОВКИ
У статті проведено оцінку системних характери-

стик когнітивної моделі дослідження ринку страхових 
послуг з урахуванням лояльності страхувальників на 
основі розрахунків консонансу та дисонансу впливу.  
У результаті проведених розрахунків визначено, що най-
більшими значеннями консонансу впливу системи на 
фактор відзначаються такі показники, як «Якість» (0,71), 
«Цінова чутливість» (0,72), «Задоволеність» (0,84); най-
більшими значеннями дисонансу впливу системи на 
фактор відзначаються такі показники, як «Доступність» 
(1,00), «Зацікавленість» (0,75), «Альтернативи» (0,83).  
У свою чергу, найбільше значення консонансу впли-
ву фактора на систему належить показникам: «Обсяг» 
(0,75), «Задоволеність» (0,75); тоді, як найбільше значен-
ня дисонансу впливу фактора на систему належить та-
ким показникам, як «Якість» (0,75), «Цінова чутливість» 
(0,72), «Лояльність» (0,71). 
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На основі аналізу отриманих оцінок системних ха-
рактеристик когнітивної моделі запропоновано шляхи, 
що сприяють активізації процесів формування лояль-
ності у сфері страхування: для стимулювання лояльно-
сті страхувальників особливу увагу необхідно приділити 
забезпеченню якості та ціни послуг, які мають значний 
вплив на один з головних детермінантів лояльності – за-
доволеність клієнта; підтверджена вагомість та необ-
хідність: розвитку програм, метою яких є формування 
зацікавленості та доступності страхових послуг, зокрема, 
шляхом підвищення фінансової грамотності населен-
ня, збереження та розвитку іміджу страхових компаній. 
Відзначено, що запровадження програм лояльності не 
тільки знижує цінову чутливість споживачів у сфері стра-
хування, але й збільшує загальний фінансовий результат 
страхових компаній, що є безумовним стимулом її фор-
мування та розвитку. Таким чином, доведено, що розши-
рення обсягу страхового ринку досягається за рахунок 
лояльного ставлення споживачів до страхових послуг і 
продуктів, яке обумовлено встановленням вигідних для 
обох сторін тарифних ставок; формуванням системи під-
вищення фінансової грамотності населення; наданням 
якісного обслуговування та формуванням іміджу страхо-
виків як надійних партнерів.                   
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