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ОСОБЛИВОСТІ ЗАХИСТУ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ СТРАХОВИХ ПОСЛУГ  
У ЄВРОПЕЙСЬКИХ КРАЇНАХ

Анотація. Визначено особливості захисту прав споживачів страхових послуг в європейських країнах. З’ясовано, що 
захист прав споживачів страхових послуг є складним процесом, який потребує участі багатьох стейкхолдерів. Розкрито 
напрямки, за якими здійснюються заходи щодо захисту прав споживачів страхових послуг у європейських країнах, а 
саме: прозорість (доступність в простій та зручній формі інформації про страхові продукти, яку можна з легкістю по-
рівняти для прийняття виваженого рішення), освіта (заходи щодо підвищення рівня фінансової грамотності спожива-
чів, необхідної для прийняття обґрунтованих рішень щодо споживання страхових послуг), вибір (наявність широкого 
спектру якісних страхових продуктів та каналів їх дистрибуції, що відповідають потребам споживачів), справедливе 
ставлення (діяльність страховиків має бути чесною та справедливою й відповідати інтересам їхніх клієнтів).

Ключові слова: захист прав споживачів, страхові послуги, страхові продукти, фінансова грамотність, споживачі 
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Вступ і постановка проблеми. Питання захисту 
споживачів страхових послуг займають ключове місце 
у європейських країнах, адже відповідність очікуванням 
клієнтів, задоволення їх потреб, є важливим аспектом 
у досягненні успіху страхової галузі. З цією метою стра-
хові компанії прагнуть забезпечити доступ споживачів 
страхових послуг до широкого спектру сучасних послуг, 
що відповідають їх потребам, та надати їм належну інфор-
мацію про страхові послуги для прийняття виваженого 
рішення. Поряд з цим значні кроки на шляху захисту прав 
споживачів страхових послуг роблять і регулятори та інші 
стейкхолдери.

На противагу зазначеному в практиці України цим 
питанням почали приділяти особливу увагу відносно 
нещодавно, що зумовлює необхідність у дослідженні 
зарубіжного досвіду у сфері захисту прав споживачів 
страхових послуг з метою перейняття позитивної світової 
практики. З огляду на окреслене досліджувана проблема-
тика набирає неабиякої актуальності. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питанням 
захисту прав споживачів страхових послуг приділяється 
значна увага серед регуляторів (оскільки саме на них 
у більшості країн покладено функцію з захисту прав спо-
живачів) та інших учасників ринку, що відображається 
в низці досліджень та звітів. 

Так Європейська організація зі страхування та пен-
сійного забезпечення (EIOPA) «відіграє провідну роль 
у сприянні прозорості, простоті та справедливості на вну-
трішньому ринку фінансових продуктів і послуг, зокрема 
шляхом перегляду та координації ініціатив компетентних 

органів з фінансової грамотності та освіти» [1]. На сайті 
організації чимало інформації про фінансову грамот-
ність та освітні ініціативи компетентних органів у цьому 
напрямку [2]. Крім того, покращення захисту прав спо-
живачів є однією з ключових цілей діяльності зазначеної 
організації.

Окрему увага даним питанням приділяє Європей-
ська асоціація страховиків та перестраховиків (Insurance 
Europe). На сайті асоціації представлено низку матеріа-
лів із питань захисту прав споживачів страхових послуг. 
Крім того значна увага зосереджується такому важливому 
аспекту забезпечення захисту прав споживачів, як фінан-
сова грамотність. У публікації «Фінансова освіта в епоху 
цифрових технологій – ініціативи європейської страхової 
галузі» розкрито передовий досвід європейських країн 
з фінансової освіти. Аналогічні питання відображаються 
й у звіті OECD (2022) «Evaluation of National Strategies for 
Financial Literacy» [3]. 

Загалом Організація економічного співробітництва 
та розвитку (OECD), яка опікуються питаннями захисту 
прав споживачів фінансових послуг на глобальному рівні, 
має чимало публікацій з питань захисту прав споживачів 
фінансових послуг. Серед зазначеного – публікації щодо 
принципів захисту прав споживачів фінансових послуг [4]. 

Захист споживачів фінансових послуг, у тому числі 
страхових послуг, є основою європейського законодав-
ства. Відповідно, в основі законодавчих змін – посилення 
захисту прав споживачів. Наприклад, Директива ЄС про 
страхове посередництво (IDD) запровадила нові посилені 
правила захисту споживачів.
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Таким чином, питання захисту прав споживачів стра-
хових послуг є важливою складової сучасної політики 
у сфері розвитку ринку страхових послуг, а тому потре-
бують особливої уваги з точки зору різних стейкхолдерів.

Мета статті полягає у вивченні досвіду європейських 
країн у сфері захисту прав споживачів страхових послуг, 
виявленні його особливостей та можливостей імплемен-
тації у вітчизняну практику. 

Результати дослідження. Захист прав споживачів 
страхових послуг є складним процесом, який потребує 
участі багатьох стейкходерів та передбачає здійснення 
комплексу заходів за різними напрямками, які представ-
лені на рис. 1.

Одним із важливих напрямків, у рамках якого вжива-
ються заходи з метою забезпечення захисту прав спожи-
вачів страхових послуг у країнах Європи, є «Прозорість». 
Оскільки реалізація страхових продуктів в ЄС можлива на 
транскордонній основі, нормами чинного законодавства 
передбачена вимога до оприлюднення інформації про 
деякі з них, а саме надання стандартизованого інформа-
ційного документа. При цьому інформаційний документ 
страхового продукту повинен бути коротким, зрозумілим, 
легким для сприйняття (не більше 2-х сторінок А4) та міс-
тити наступну інформацію:

–	 інформацію про вид страхування;
–	 стислий виклад страхового покриття, включаючи 

основні застраховані ризики, страхову суму та, у відповід-
них випадках, територію дії договору та стислий виклад 
виключених ризиків;

–	 способи оплати премії та період, протягом якого 
здійснюються платежі;

–	 основні винятки, щодо яких не можуть бути 
пред’явлені вимоги;

–	 зобов’язання на початку дії договору;

–	 зобов’язання протягом терміну дії договору;
–	 зобов’язання у разі пред’явлення вимоги;
–	 термін дії договору, включаючи дати початку та 

завершення дії договору;
–	 способи припинення дії договору [5]. 
Отже, впровадження зазначеної вище вимоги забезпе-

чує можливість не лише отримати необхідну інформацію 
про страховий продукт перед його придбанням, а й порів-
няти пропозиції по аналогічним страховим продуктам від 
різних страховиків для прийняття виваженого та правиль-
ного рішення споживачем. 

Проведення заходів з метою захисту прав споживачів 
страхових послуг передбачає також роботу за напрямом 
«Освіта». Фінансова освіта відіграє важливу роль у забез-
печенні європейських громадян знаннями, впевненістю 
та навичками, необхідними для покращення розуміння 
ними фінансових продуктів. Загалом підвищення рівня 
фінансової грамотності в Європі є важливим суспільним 
викликом, який вимагає участі широкого кола зацікав-
лених сторін. При цьому, вони повинні використовувати 
сучасні можливості, які забезпечують цифрові технології, 
для досягнення максимального ефекту від своїх ініціатив. 

Серед інструментів, які застосовують європейські 
країни у даному напрямку, варто виділити освітні та про-
світницькі заходи зі страхування, спрямовані на школи 
та молоде покоління. Наприклад, у Нідерландах прово-
дять «гостьові» заняття з залученням фахівців зі страху-
вання для дітей віком 10–12 років. Основна мета таких 
уроків полягає у тому, аби ознайоми дітей з ризиками, 
що можуть виникнути у їхньому житті, та з їх фінансо-
вими наслідками, а також донести до дітей інформацію 
про сутність та значення страхування. Варто зазначити, 
що кожне заняття складається з двох частин, на першій 
із яких дітей знайомлять з теорією, а на другій – із засто-

Рис. 1. Напрямки, у яких здійснюються заходи щодо захисту прав споживачів страхових послуг 
у європейських країнах

Джерело: побудовано авторами за даними Insurance Europe
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суванням гейміфікації пропрацьовують практичну скла-
дову [6; 7]. Поєднання теоретичної і практичної складо-
вої дає можливість не лише отримати, а і закріпити нові  
знання.

Окрім навчальних заходів значні можливості у частині 
просвітницьких заходів, як зазначалося вище, відкриває 
цифровізація. У даному контексті варто згадати про сайти 
порівняння, страхові калькулятори, мобільні додатки, 
розміщення інформації у зручній для сприйняття пере-
січного споживача формі (наприклад, брошури, короткі 
відео тощо) на сайтах страхових компаній, регуляторів 
тощо. Наприклад, Німецька страхова асоціація (GDV), яка 
об’єднує 450 страховиків Німеччини, створила веб-сайт 
«Die Versicherer», орієнтований на споживачів страхо-
вих послуг. На зазначеному ресурсі споживачі страхових 
послуг мають змогу отримати відповіді на такі питання: 
як правильно підготуватися до старості? Як захистити 
свій будинок, свій автомобіль та ін.? Що варто зробити 
аби уникнути збитків? Крім того, аналогічна інформа-
ція представлена у популярних соціальних мережах 
(Facebook та Instagram), що дає змогу таким чином охо-
пити різні категорії споживачів за віковою ознакою [8]. 
Аналогічною є практика Польщі, де на спеціальному 
сайті, створеному Польською страховою асоціацією, спо-
живачі страхових послуг можуть отримати відповіді на 
поширені запитання та знайти певні поради щодо того чи 
іншого виду страхування [9]. 

У Швеції створено сайт на якому можна отримати 
інформацію щодо порівняння страхових продуктів за 
окремими видами, наприклад страхування житла, стра-
хування тварин, страхування транспортних засобів, осо-
бисте страхування тощо. Варто зазначити, що дане порів-
няння є незалежним й не має на меті рекламування та/або 
просування продуктів окремих страховиків [10]. Подібні 
інструменти розроблено і в Чеській Республіці, Данії, 
Угорщині, Норвегії [11]. 

З метою підвищення рівня обізнаності населення 
у європейських країнах розробляються та впроваджу-
ються національні стратегії фінансової грамотності, які 
являють собою «постійний, скоординований підхід до 
фінансової грамотності, який: визнає важливість фінан-
сової грамотності (через законодавство); є узгодженим 
із іншими стратегіями, що сприяють економічному та 
соціальному розвитку; передбачає співпрацю з відповід-
ними стейкхолдерами; передбачає створення дорожньої 
карти для підтримки досягнення конкретних і заздалегідь 
визначених цілей протягом встановленого періоду часу; 
включає моніторинг та оцінку прогресу реалізації страте-
гії та розробки відповідних пропозицій щодо покращень» 
[3]. Станом на травень 2020 року понад 70 країн у всьому 
світі розробляли або впроваджували національні стратегії 
фінансової грамотності.

Окрім ініціатив на рівні окремих країн проводяться 
заходи й на наднаціональному рівні. Наприклад, групою 
з дев’яти європейських організацій та асоціацій запущено 
Європейську платформу фінансової освіти. Ініціатива 
спрямована на підвищення потреби у фінансовій освіті та 
підвищення фінансової грамотності в Європі, особливо 
серед молоді та підприємців [12; 13]. 

Загалом, світовим лідером у сфері фінансової грамот-
ності та фінансової освіти, у тому числі у сфері страху-
вання, є Організація економічного співробітництва та 
розвитку (OECD). У 2020 році Радою ОЕСР прийнято Реко-
мендації з фінансової грамотності [OECD/LEGAL/0461], 
які являють собою стандарт фінансової грамотності 
покликаний допомогти всім зацікавленим особам у своїх 
зусиллях з розробки, впровадження та оцінки політики 

фінансової грамотності [14]. Іншою дієвою інституцією 
є Міжнародна фундація «Aflatoun International», яка опі-
кується питаннями поширення соціальної та фінансової 
освіти серед дітей та молоді у світі [15]. 

Варто зазначити, що Радою ОЕСD у 2012 році були 
прийняті у формі Рекомендацій принципи із Захисту прав 
споживачів, на яких у тому числі й базується захист прав 
споживачів страхових послуг. До таких принципів нале-
жать наступні: 

1.	Законодавство. Структура регулювання та нагляду.
2.	Роль органів нагляду.
3.	Рівне та справедливе ставлення до споживачів.
4.	Розкриття та прозорість.
5.	Фінансова освіта та обізнаність.
6.	Рівне та справедливе ставлення до споживачів.
7.	Захист активів споживачів від шахрайства та неці-

льового використання.
8.	Захист даних споживача та конфіденційність.
9.	Розгляд скарг та компенсація.
10.	 Конкуренція [16; 17].
Варто зазначити, що на сьогодні принципи перегля-

даються на предмет їх актуальності. Адже з моменту їх 
прийняття характер послуг та канали їх реалізації дещо 
змінилися під впливом цифровізації та низки викликів. 
Наприклад, наразі не існує принципу, який би зосереджу-
вався на якості самих фінансових продуктів, тобто їхньої 
відповідності потребам та інтересам споживачів [4]. 
Однак не дивлячись на відсутність такого принципу у офі-
ційному переліку, у європейських країнах цей напрям 
знайшов своє відображення на практиці при захисті прав 
споживачів страхових послуг. Отже, наступною скла-
довою забезпечення захисту прав споживачів страхових 
послуг є «Вибір». Тобто страхові послуги та продукти, 
які пропонуються на ринку мають відповідати запитам 
та потребам споживачів. Страхові компанії повинні удо-
сконалювати свій продуктивний ряд із врахуванням появи 
нових ризиків (наприклад, пандемія Ковід -19), аби мати 
змогу задовольним нові потреби споживачів страхових 
послуг. Таким чином, пропоновані страхові послуги та 
продукти мають бути якісними та інноваційними, макси-
мально орієнтованими на потреби споживача. Крім цього, 
страховики мають забезпечувати належний доступ спо-
живачів до своїх послуг, розвиваючи різні канали дистри-
буції: як традиційні, так й інноваційні. 

Як зазначалося вище, захист прав споживачів стра-
хових послуг передбачає окрім комплексу заходів за 
напрямками прозорість, освіта та вибір, роботу за напрям-
ком «Справедливе ставлення». Страховики повинні діяти 
чесно, справедливо та професійно відповідно до най-
кращих інтересів своїх клієнтів. У контексті зазначеного 
варто згадати про необхідність коректного переддоговір-
ного розкриття інформації страховиками, чесну рекламу 
страхових послуг тощо. Тобто мова йде про ринкову пове-
дінку страховиків. 

Висновки. Таким чином, питання захисту прав спо-
живачів страхових послуг займають важливе місце серед 
стейкхолдерів страхових ринків європейських країн. 
Захист споживачів страхових послуг передбачає визна-
чення чітких правил поведінки надавачів страхових 
послуг щодо своїх клієнтів. Він має на меті забезпечити 
отримання чесної, неупередженої інформації про страхову 
послугу споживачем, яка дозволить йому прийняте вірне, 
обґрунтоване рішення щодо необхідності придбання тієї 
чи іншої страхової послуги. При цьому особливу увагу 
варто звертати на питання фінансової обізнаності спо-
живачів та всебічно сприяти її розвитку та підвищенню. 
Наведені практики європейських країн з цього напрямку 
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можуть бути особливо корисними у процесі розвитку 
вітчизняної сфери захисту прав споживачів страхових 
послуг, наприклад, при розробці Національної стратегії 
фінансової грамотності над якою наразі триває робота, 
або ж при удосконаленні законодавства з проблематики 

дослідження. Варто зазначити, що деякі позитивні кроки 
в цьому напрямку зроблено (наприклад, новації в Законі 
Україні «Про страхування» щодо розкриття інформації 
про страховий продукт), однак ще чимало завдань по їх 
втіленню на практиці попереду.
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CONSUMER PROTECTION IN INSURANCE SECTOR IN EUROPE 
Summary. The article defines the features of insurance services consumers protection in European countries. It was estab-

lished that insurance services consumers protection is a complex process that requires the participation of many stakeholders 
and involves implementation of the set of activities in various areas. Firstly, “Transparency”. The implementation of the set of 
activities in this area provides an opportunity to get necessary information about the insurance product before purchase and to 
compare offers on similar insurance products from different insurers to make a balanced and correct decision about its purchase. 
An example of practical action in this way is the introduction of Insurance Product Information Document. Secondly, “Educa-
tion”. It was found that financial education plays an important role in providing people with the knowledge, confidence and 
skills needed to improve their understanding of financial products. It was noted that to achieve the maximum effect from vari-
ous initiatives in the specified area, it is necessary to use modern opportunities provided by digital technologies. For example: 
comparison sites, insurance calculators, mobile applications, convenient form of consumer's information on the websites of 
insurance companies, regulators, etc. Third, “Choice”. That is, the offered insurance services and products must be high-quality 
and innovative, as much as possible oriented to the consumer needs. It was determined that insurance companies should improve 
their product portfolio considering the emergence of new risks. In addition, it was established that insurers should ensure proper 
access of consumers to their services. Fourth, “Fair treatment”. The insurers’ activities must be honest and fair and meet the 
interests of their clients. It has been established that the practice of European countries in the field of insurance services consum-
ers protection can be particularly useful in the development of the field of insurance services consumers protection in Ukraine, 
for example, in the development of the National Strategy of Financial Literacy (which is currently being worked on) or in the 
improvement of the research issues legislation. 

Key words: consumer protection, insurance services, insurance product, financial literacy, consumer insurance services.


