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У статті побудовано модель оцінки довіри клієнтів до страхової компанії на основі не-
чіткої логіки. Досліджується рівень довіри до таких галузей страхування, як: страхування 
відповідальності, майнове та особисте страхування. Кількісно вимірюється рівень довіри до 
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Ключові слова: відношення довіри, страхування, нечітка логіка, система нечіткого ло-
гічного висновку.

Постановка проблеми. У сучасних 
економічних умовах відносини між 
суб’єктами страхового бізнесу України та 
особливості їх функціонування мають свою 
специфіку. Страхові компанії підпоряд-
ковуються інституційним нормам ринкової 
економіки, основними постулатами якої є 
ринковий порядок, природна свобода та 
конкуренція, тому роль оцінки відношення 
довіри до страхових компаній суттєво зрос-
тає. 

Аналіз останніх досліджень та пуб-
лікацій. Зарубіжними дослідниками було 
розглянуто категорію довіри із різних сто-
рін: класифікацією видів міжорганізаційної 
довіри займалися Мейер Р. та Девіс І. [1], 
Сако М. [2]; вплив рівня довіри на економі-
чні показники вивчали Бідаульт Ф. та Яри-
ло С. [3], Вільямсон О. [4], Люман Н. [5]; 
сутність та складові відносини довіри між 
постачальниками та споживачами виділили 
Ейзенхарт К. та Мартін І. [6], Блумк-
віст К. [7] та ін.  

Останні вітчизняні дослідження в еко-
номіці присвячені кількісній оцінці довіри. 
Так, Шмиголь Н. запропонувала модель 
оцінки рівня довіри споживачів до товару, 
як ефективний механізм маркетингової полі-
тики фірми. Модель включає коефіцієнти 
якості і ціни товару та коефіцієнт конкурен-
тоздатності кожного товару. Коефіцієнт 
довіри споживача до товару визначає пев-

ний баланс між якістю товару та довірою 
споживачів, а також  дозволяє ефективно 
керувати компанією із отриманням макси-
мальних прибутків [8].  

У своїх працях Бонецький О. О. вимі-
рює довіру до товару за трьома рівнями [9]:  

1) довіра лише до товару без враху-
вання зв’язку з виробником (нижній рівень); 

2) довіра до товару із врахування
зв’язку з виробником (середній);  

3) довіра пов’язується з товаром, вироб-
ником та суспільними інститутами, які вза-
ємно впливають один на одного (верхній). 

Для  кожного  рівня  автор  виводить 
формули показників довіри. 

У той же час, потрібно відзначити, що 
представлені моделі дозволяють оцінити 
категорію довіри в економіці, але не врахо-
вують специфіку діяльності страхової ком-
панії. 

Формулювання мети статті. Метою 
дослідження є розробка моделі оцінки від-
ношення довіри клієнтів до послуг, що на-
дає страхова компанія.  

Виклад основного матеріалу дослід-
ження. Відповідно до Закону України «Про 
страхування» об’єктом страхування можуть 
бути майнові інтереси, які не суперечать 
законодавству України. В Україні є три 
основних галузі страхування, які вказані в 
Законі про страхування [10]: 

1) особисте страхування (об’єкти –
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життя, здоров’я і працездатність страхуваль-
ників або застрахованих); 

2) майнове страхування (об’єкти –
майно в різних його видах: рухомі та неру-
хомі матеріальні цінності, грошові кошти, 
доходи); 

3) страхування відповідальності
(об’єкт – відповідальність за шкоду, заподі-
яну страхувальником життю, здоров’ю, 
майну третьої особи). 

Особисте страхування виступає як ме-
ханізм соціального захисту населення, зок-
рема у сфері пенсійного забезпечення, ме-
дичного обслуговування, страхування життя 
та захисту при настанні різного роду нещас-
них випадків [11]. Тому особливе значення у 
цьому сенсі має довіра громадян до захисту 
прав людини. 

Успіх діяльності суб’єктів госпо-
дарювання залежить від стану їхнього майна 
та пов'язаний із різного роду ризиками. Су-
часні дослідники відмічають, що недовіра 
населення до страхових компаній зменшує 
величину валових страхових премій у 
галузі майнового страхування, і, як 
наслідок збільшується навантаження на 
економіку держави [12]. 

Економічний захист постраждалої тре-
тьої особи у випадку неплатоспроможності 
винної особи здійснюється за допомогою 
страхування відповідальності шляхом своє-
часної компенсації заподіяних їй матеріаль-
них збитків у повному розмірі [13]. Надій-
ність, якість послуг та рівень обслуговуван-
ня клієнтів страхової компанії виступають 
індикаторами формування довірливого став-

лення населення до страхових компаній.  
За даними Ліги страхових організацій 

[14] найпопулярнішими видами страхування 
в Україні 2012 року є обов'язкове страху-
вання цивільно-правової відповідальності 
власників наземних транспортних засобів 
(ОСЦПВ) та страхування наземного транс-
порту (КАСКО, обов’язкове для кредитних 
автомобілів), менш популярними є доброві-
льне майнове страхування, медичне страху-
вання, обов’язкове страхування цивільно-
правової відповідальності власників назем-
них транспортних засобів (за додатковими 
договорами «Зелена картка»), страхування 
життя, страхування від нещасних випадків. 
Всі вище наведені види страхування було 
обрано для оцінки відношення довіри клієн-
тів до страхової компанії. 

Відношення довіри зручно фор-
малізувати у вигляді системи нечітких логіч-
них висловлювань. Такі висловлювання 
можна описати лінгвістичними змінними та 
оцінити нечітким ступенем істинності. 

Побудова моделі починається із визна-
чення вхідних і вихідних факторів моделі. 
За допомогою системи нечіткого логічного 
висновку (СНЛВ) описуються вихідні пара-
метри із різних вхідних факторів. Далі ви-
значаються набори лінгвістичних термів, 
функції належності, а також база правил. 
Останні два кроки – це оцінка розробленої 
моделі: аналіз на чутливість та оцінка нечіт-
кої моделі експертами. 

Методологічний підхід щодо визна-
чення відношення довіри [15; с. 21] наведе-
но у табл. 1. 

Таблиця 1 
Методологічний підхід щодо визначення відношення довіри 

Етапи 
підходу 

Напрям виконання Результуючі дані 

Побудова 

1. Визначення вхідних і вихідних факторів
моделі. 

Набір операційних вхідних і вихідних факторів. 

2. Ідентифікація структури системи нечіткого
логічного висновку. 

Структура концептуальної моделі. 

3. Визначення множини лінгвістичних термів. Множина лінгвістичних термів для предметної
області. 

4. Визначення функцій належності. Параметризація функцій належності для всіх 
факторів.  

5. Визначення нечітких правил. Правила, що відображають відношення клієнтів 
до послуг. 

Оцінка 6.Аналіз на чутливість нечіткої моделі. Оцінка функціонування нечіткої моделі. 
7.Оцінка нечіткої моделі експертами. Оцінка нечіткої моделі у бізнес-середовищі. 

Джерело: [15]
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У моделі оцінки відношення довіри 
клієнтів до страхової компанії вхідними па-
раметрами виступають оцінки видів страху-
вання експертами. 

 Етап 1. Визначення вхідних і вихідних 
факторів моделі. Проводиться опитування 
експертів у галузі страхування за наступною 
схемою: «Оберіть інтервали довіри у відсот-
ках від 0 до 100 до наведених видів страху-
вання за трьома рівнями: низький, середній, 
високий. Експерт має право визначити один 
або два рівні довіри, і позначити прочерком 
ті рівні в яких він некомпетентний. Напри-
клад, інтервали довіри до недержавного 
обов’язкового страхування: низький – [0;80], 
середній – [80;95], високий [95;100]». В 
опитуванні прийняли участь 56 експертів у 
галузі страхування.  

Види страхування групуються за 
об’єктами страхування та визначаються 
проміжні рівні довіри. Також експерти ви-
ставляють вагові коефіцієнти (ранги) для 
кожного виду страхування та до груп видів 
страхування від 1 до 3 (3 – це максимальна 
кількість підвидів у кожній галузі страху-
вання). 

Значення проміжних коефіцієнтів до-
віри виступають вхідними параметрами для 
СНЛВ при визначенні загального рівня до-
віри клієнтів до страхової компанії. 

Для оцінки вихідних факторів викорис-

стовується класична голландська система 
оцінювання [16], де межі показників знахо-
дяться від 0 до 10: 1–4 – низька оцінка; 5–7 –
середня; 8–10 – висока. 

Етап 2. Ідентифікація структури сис-
теми нечіткого логічного висновку. Особли-
вістю СНЛВ є сам механізм нечіткого ви-
сновку, який відбувається за допомогою 
бази правил, що складається із нечітких ви-
словлювань виду «Якщо-то» та функції на-
лежності для відповідних лінгвістичних тер-
мів. У даній моделі використовується ме-
ханізм нечіткого висновку Мамдані. За цим 
механізмом функція належності відповідно-
го терму формується за мінімаксним мето-
дом нечіткої композиції. Дефазифікація ви-
хідних змінних розглядається методом 
центру ваги для фігури висновку [17]. Крім 
того, СНЛВ Мамдані широко застосовується 
у моделюванні і має легку графічну інтер-
претацію. 

Етап 3. Визначення множини лінгвіс-
тичних термів. Рівень довіри визначається 
експертами за допомогою лінгвістичних 
термів, на базі яких визначається загальний 
рівень довіри. Значення термів змінної дові-
ри надається за допомогою нечіткої множи-
ни: «низький», «середній», «високий». У 
табл. 2 наведено усереднена інформація ек-
спертів за видами страхування.  

Таблиця 2 
Усереднені значення опитування експертів 

Рівні довіри Довіра за видами страхуван-
ня 

низький середній високий Ранг за 
видами 

Ранг 
за гр. 

Страхування відпо-
відальності 

обов'язкове страхування 
цивільно-правової відпові-
дальності власників назем-
них транспортних засобів 
(ОСЦПВ) 

0-76,00 81,30-92,4 94,1-100 2 

3 

«Зелена картка»  0-65,5 59,6-87,23 92,3-100 1 
Майнове страху-
вання 

добровільне майнове стра-
хування 

0-52,00 58,5-74,00 94,50-100 1 
2 

страхування наземного тран-
спорту (КАСКО)  

0-68,25 75,00-80,7 85,33-100 2 

Особисте страху-
вання 

медичне страхування 0-50,6 61,5-72,00 91,3-100 3 
1 страхування життя 0-63,5 77,13-88,00 84,35-100 1 

страхування від нещасних 
випадків 

0-61,4 72,12-87,65 86,25-100 2 

Джерело: розроблено авторами. 

Етап 4. Визначення функцій належнос- ті. Характеристикою нечіткої множини лінг-
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вістичних термів для вхідних і вихідних па-
раметрів виступає функція належності. У 
моделі пропонується використовувати тра-
пецієподібні функції належності, адже є чіт-
кі границі оцінки кожного виду страхування 
експертами, при яких деякі значення одноз-
начно не можуть належати до певної нечіт-
кої множини. Відповідно до цього, викорис-
тання квазіколоколоподібних функцій на-
лежності не є коректним Діапазонами 
змінних функцій належності є усереднені 
значення показників експертів за кожним 
видом страхування (табл.2). 

Етап 5. Визначення нечітких правил. 
Нечіткі правила якісно описують вплив пев-
ного виду страхування на вихідний показ-
ник довіри. Для побудови нечітких правил у 
редакторі бази знань вигляду «Якщо-то» 
використовуються вагові коефіцієнти екс-
пертів, які відображають значимість певних 
видів страхування. Вагові коефіцієнти за 
видами страхування проставляє кожен екс-
перт, тому дані також усереднюються 
(табл.2). Правила у СНЛВ активуються, як-
що істинність його умови більша за нуль. У 
групі страхування відповідальності пріори-
тетною послугою є ОСЦПВ, оскільки має 
вищий ранг (2) за інформацією експертів, 
ніж послуга за договорами «Зелена карт-
ка» (1); у групі майнового страхування пріо-
ритетною є послуга КАСКО та у групі осо-
бистого страхування послуги за пріори-
тетами розташувалися наступним чином: 
медичне страхування, страхування від не-
щасних випадків та страхування життя. Екс-
перти поставили найвищий ранг групі 
страхування відповідальності, далі йде май-
нове страхування та найнижчий ранг має 
група послуг особистого страхування. Не-
чіткі правила для кожної наведені у табл.3–
6. Таблиця 3  

База нечітких правил (Страхування 
відповідальності) 

№ комбіна-
ції 1x 2x y

1,1 Н Н 
2,1 С 

С 
2,2 В Н 
3,1 В В 

В 
3,2 В С 

Джерело: розроблено авторами. 

У табл. 3 1x , 2x  – це відповідно послу-
ги ОСЦПВ та «Зелена картка»; y – група 
страхування відповідальності. Функція на-
лежності ),x(xμ jd

21
 до лінгвістичного терму 

{ } високий середній, низький,∈jd має на-
ступний вигляд [18, с.83–88]:  

)(),( 121 xxx НН μμ = , 
[ ])()()(),( 21121 xxxxx НВСС μμμμ ∧∨= ,

[ ] [ ])()()()(),( 212121 xxxxxx СВВВВ μμμμμ ∧∨∧= .

Таблиця 4 
База нечітких правил (Майнове 

страхування) 

№ комбінації 1x 2x y
1,1 – Н Н 
2,1 – С 

С 
2,2 Н В 
3,1 С В 

В 
3,2 В В 

Джерело: розроблено авторами. 

У табл. 4 1x , 2x  – це відповідно послу-
ги добровільного майнового страхування та 
КАСКО; y – група майнове страхування. 

Функція належності ),x(xμ jd
21  до лінгвіс-

тичного терму 
{ } високий середній, низький,∈jd має наступ-

ний вигляд:  
)(),( 221 xxx НН μμ = , 

[ ])()()(),( 21221 xxxxx ВНСС μμμμ ∧∨= , 
[ ] [ ])()()()(),( 212121 xxxxxx ВСВВВ μμμμμ ∧∨∧= . 

У табл. 5 1x , 2x  та 3x  – це відповідно 
послуги добровільного медичного страху-
вання, страхування життя та страхування від 
нещасних випадків; y – група особисте
страхування. 

Функція належності )x,x(xμ jd
321 ,  до 

лінгвістичного терму 
{ } високий середній, низький,∈jd має наступ-

ний вигляд: 

–
–
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Таблиця 5 
База нечітких правил (Особисте страхування) 

№ комбінації 1x 2x 3x y
1,1 Н – – 

Н 1,2 С Н Н 
1,3 В Н Н 
1,4 С С Н 
2,1 С С С 

С 

2,2 С Н В 
2,3 В Н С 
2,4 В Н В 
2,5 В С Н 
2,6 В С С 
2,7 С С В 
2,8 С В Н 
2,9 В В Н 

2,10 В С С 
2,11 С В В 
3,1 В С В 

В 3,2 В В С 
3,3 В В В 

Джерело: розроблено авторами. 

[ ] [ ])()()()()()()(),,( 3213211321 xxxxxxxxxx ННВННCНН μμμμμμμμ ∧∧∨∧∧∨= ,
[ ] [ ])()()(...)()()(),,( 321321321 xxxxxxxxx ВВСССCС μμμμμμμ ∧∧∨∨∧∧= ,
[ ] [ ] [ ])()()()()()()()()(),,( 321321321321 xxxxxxxxxxxx ВВВСВВВСВВ μμμμμμμμμμ ∧∧∨∧∧∨∧∧= .

У табл. 6 1x , 2x  та 3x  – це відповідно 
групи страхування відповідальності, майно-
ве страхування та особисте страхування; y -
узагальнений показник довіри. Функція на-

лежності )x,x(xμ jd
321 ,  до лінгвістичного 

терму { } високий середній, низький,∈jd має 

наступний вигляд: )(),,( 1321 xxxx НН μμ = ,

[ ] [ ])()()(...)()()(),,( 321321321 xxxxxxxxx ВВСНСВС μμμμμμμ ∧∧∨∨∧∧= , 
[ ] [ ] [ ])()()()()()()()()(),,( 321321321321 xxxxxxxxxxxx ВВВСВВВСВВ μμμμμμμμμμ ∧∧∨∧∧∨∧∧= . 

Таблиця 6  
База нечітких правил (Узагальнений показник довіри) 

№ комбінації 1x 2x 3x y
1,1 Н – – Н 
2,1 В С Н 

С 

2,2 С В Н 
2,3 В В Н 
2,4 В Н С 
2,5 С С С 
2,6 В С С 
2,7 С В С 
2,8 С Н В 
2,9 В Н В 

2,10 С С В 
2,11 С В В 
2,1 В В С 

В 3,2 В С В 
3,3 В В В 
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Джерело: розроблено авторами. 

Етап 6. Аналіз на чутливість нечіткої 
моделі. Аналіз чутливості проміжних показ-
ників довіри дозволяє виконати різні сцена-
рії та оцінити, наскільки зміниться, значення 
узагальненого показника довіри внаслідок 
зміни одного з параметрів впливу при не-
змінності інших. 

Етап 7. Оцінка нечіткої моделі експер-
тами. Оцінка нечіткої моделі експертами 
здійснюється за рахунок формування діапа-
зонів нечітких множин лінгвістичних тер-
мів, шляхом зміни вагових коефіцієнтів при 
побудові нечітких правил або значущості 
того чи іншого виду страхування, які лежать 
в основі нечітких правил. Такий аналіз до-

зволить вибрати правильну політику щодо 
клієнтів страхової компанії та оцінити вплив 
бізнес-середовища. 

За побудованою моделлю було прове-
дено дослідження оцінки відношення довіри 
клієнтів до послуг, що надаються страховою 
компанією (назва страхової компаній не 
вказується, оскільки експертні оцінки пос-
луг є конфіденційною інформацією). Клієн-
там пропонувалося оцінити власний рівень 
довіри до певного виду страхування від 0 до 
10. В опитуванні прийняли участь 834 кліє-
нта, усереднена інформація клієнтів відо-
бражена у табл.7. Згідно СНЛВ показники 
переводяться у шкалу від 0 до 100.  

Таблиця 7 
Усереднені значення опитування клієнтів страхової компанії 

Рівні довіри Довіра за видами страхування Оцінка довіри 
Страхування відповіда-
льності 

обов'язкове страхування цивільно-правової відповідальності 
власників наземних транспортних засобів(ОСЦПВ) 

93,1 

«Зелена картка»  85,0 
Майнове страхування добровільне майнове страхування 86,7 

страхування наземного транспорту (КАСКО) 87,7 
Особисте страхування медичне страхування 77,7 

страхування життя 80,1 
страхування від нещасних випадків 84,9 

Джерело: розроблено авторами. 

Оцінки довіри клієнтів вводяться у 
СНЛВ за кожною групою страхування та 
знаходяться проміжні показники довіри: 
значення показника довіри до послуги стра-
хування відповідальності дорівнює 7,48, 
майнове страхування – 8,67, особисте стра-
хування – 6,5. Значення узагальненого по-
казника довіри до всіх послуг, які надаються 

даною страховою компанією дорівнює 7,61, 
що свідчить про середній рівень довіри. 
Аналіз на чутливість показав, що при не-
змінних значеннях показників майнового та 
особистого страхування і при збільшенні 
показника страхування відповідальності 
значення узагальненого показника довіри 
зростає (табл.8). 

Таблиця 8 
Аналіз на чутливість моделі оцінки відношення довіри 

Страхування відповідаль-
ності 

Майнове страхування Особисте страхування Загальне значення довіри 

7,48 8,67 6,5 7,61 
8,01 8,67 6,5 

8,76 
8,25 8,67 6,5 
8,61 8,67 6,5 
8,61 8,98 6,5 
8,61 8,98 7,29 8,7 
8,61 8,98 8,37 

8,76 
9 8,98 8,37 
9 9 8,37 
9 9 9,5 

Джерело: розроблено авторами. 
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Висновки. Побудована модель на ос-
нові систем нечіткого логічного висновку 
Мамдані дає змогу кількісно визначити рі-
вень довіри до послуг, що надає страхова 
компанія. У ході дослідження було розрахо-
вано значення коефіцієнтів довіри до таких 
галузей страхування, як: страхування відпо-
відальності, майнове та особисте страхуван-
ня у страховій компанії, та значення уза-
гальненого показник довіри, що включає всі 
ці три складові. Це дозволить керівництву 
страхової організації звернути увагу на про-
галини у наявних послугах та покращити 
систему обслуговування клієнтів. Оскільки 
модель має можливість здійснювати оцінку 
відношення довіри із використанням експе-
ртної інформації у галузі страхування, то 
подальші дослідження можуть розвиватися 
у напрямку вдосконалення формування сис-
теми вхідних параметрів, значущості видів 
страхування та нечітких правил. 
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В статье построена модель оценки доверия клиентов к страховой компании на основе 
нечеткой логики. Исследуется уровень доверия к таким отраслям страхования, как: страхо-
вание ответственности, имущественное и личное страхование. Количественно измеряется 
уровень доверия к услугам, которые предоставляет страховая компания. Приведены резуль-
таты модельного исследования. 
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The model of evaluation of clients’ trust to insurance company based on fuzzy logic is built. 
Trust level to such insurance branches as liability insurance, property and personal insurance is ex-
plored. Trust level to insurance services is measured. Findings of modeling investigation are pre-
sented. 
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