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Аннотация 
Использование мультиканальных стратегий в страховом маркетинге требует раз-

вития различных каналов продаж, среди которых самый быстрый рост показывает пря-
мое страхование, особенно дистанционное – через Интернет, call-центры, электронную 
почту. В работе сравниваются российский и зарубежный опыт прямого страхования; 
анализируются особенности этого канала продаж, и в частности, дистанционного стра-
хования в России; рассматриваются факторы, влияющие на выбор клиентами определен-
ного канала, и направления улучшения дистанционных продаж. 

Ключевые слова: дистанционное страхование, прямое страхование, страховой 
маркетинг 

DISTANCE SELLING INSURANCE IN RUSSIA AND ABROAD 
M. V. Polyakova, N. A. Shinkina 

National Research University Higher School of Economics, Russia 
Abstract 

The use of multi-channel marketing strategies in the insurance requires the development 
of different sales channels. Direct writing, which includes both company employees channel 
and distance selling (the Internet, phone, e-mail, etc.), has shown a significant growth during 
the last few years. And in this paper we compare Russian and foreign experience in direct writ-
ing; analyze peculiarities of the direct sales channel, focusing on the distance selling in Russia; 
examine areas of distance selling insurance future improvement.  

Keywords: remote insurance, direct insurance, insurance marketing 
 
Появившееся впервые в Великобритании более 20-ти лет назад прямое страхова-

ние быстро распространилось в европейских странах и Америке. Оформление страховки 
дистанционно стало доступным в России только в 2008 году, и, несмотря на активный 
рост этого сегмента, доля прямого страхования в общем объеме подписанных премий на 
российском рынке по-прежнему отстает от рынков развитых стран. И причин такой си-
туации немало.  

Прямое страхование (direct insurance, DI) – взаимодействие страховщика и страхо-
вателя путем продажи полиса через Интернет, call-центр или офис продаж (центральный 
офис, филиалы). Однако при покупке полиса через офис теряется часть преимуществ DI. 
Поэтому далее нас будут интересовать дистанционные продажи полиса, которые дают 



 

531 
 

возможность самостоятельно рассчитать стоимость, оформить полис на сайте компании, 
оплатить страховку онлайн и получить полис в электронном виде. В странах с неразви-
тым законодательством, как в России, служба доставки привозит полис для подписания. 
Сегодня канал дистанционных продаж развивается наиболее динамично, и, по мнению 
экспертов, к 2020 году его доля достигнет 25% от объема премии. Такой рост будет сти-
мулироваться и расширением каналов, например, за счет продаж через мобильные при-
ложения (пока доля этого канала составляет около 1%). 

Выходя на рынок прямого страхования, компания оценивает привлекательность 
модели. Среди преимуществ такие факторы, как снижение издержек за счет экономии на 
комиссии, административных издержек (переход на электронный документооборот); 
снижение издержек на осуществление выплат при отсутствии давления посредников, 
увеличение скорости андерайтинга за счет сокращения цепочки участников процесса, 
увеличение скорости поступления премий в компанию; рост переговорной силы при 
взаимодействии с посредниками; высокий уровень пролонгации (многим посредникам 
важно, чтобы клиент продолжал сотрудничать с ними, а не с компанией). Еще один не-
маловажный фактор – приобретение имиджа клиенто-ориентированной и инновацион-
ной компании. Растет и эффективность рекламы. При этом всегда есть возможность бы-
стро отказаться от данного канала, закрыв раздел на сайте. Конечно, существуют и опре-
деленные недостатки у модели: негативная реакция посредников и их уход, высокие из-
держки входа на рынок (затраты на IT-систему, на привлечение дополнительного персо-
нала на обработку заявок, поступающих с сайта, и в call-центре и т.д.), высокая стои-
мость привлечения новых клиентов, издержки на доставку полиса. Эти факторы приво-
дят к первоначальной убыточности бизнеса. В России также существуют законодатель-
ные ограничения и проблемы регулирования рынка. Но, пожалуй, одним самых важных 
факторов, препятствующих развитию, является общее недоверие населения к покупкам в 
Интернете, а также сложность страховых продуктов, требующая очень внимательного 
подхода при дистанционном выборе. Поэтому многие клиенты предпочитают личное 
общение виртуальному.  

Клиенты должны быть готовы к таким покупкам – свободно владеть Интернетом, 
хорошо разбираться в тонкостях страхования и уметь четко сформулировать требования 
к продукту и услугам, которые им нужны, понимать, что можно ожидать от компании 
при наступлении страхового случая. Поэтому компании дистанционно обычно продают 
коробочные продукты, такие как КАСКО, ОСАГО, ВЗР и ДМС. Круг таких клиентов, 
особенно в странах с низким уровнем финансовой грамотности, как в России, достаточно 
ограничен, а значит и доля дистанционных продаж очень невелика (см. Табл.1), и только 
небольшая часть компаний в России использует этот канал. 

Таблица 1 
Структура взносов по каналам продаж 
Канал продаж Доля 

Физические лица (включая ИП) 30% 
Центральный офис 19% 
Кредитные организации 16% 
Филиалы 13% 
Автодилеры 7% 
Брокеры 3% 
Страховые организации 1% 
Туроператоры, турагентства 0,35% 
Интернет 0,2% 
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Медицинские организации 0,14% 
Объекты почтовой связи 0% 
Другие юридические лица 11% 

 

Доля прямого страхования во взносах компаний-первопроходцев на российском 
рынке страхования составляет: около 5% у "Группы Ренессанс Страхование", около 15% 
у "Либерти Страхование" и почти 90% у "ИНТАЧ СТРАХОВАНИЕ", специализирую-
щейся на прямых продажах. Развитие прямого страхования в России тормозится еще це-
лым рядом факторов, среди которых особенности тарификации (не индивидуальность 
тарифов) и каналов продаж. Большое количество агентских продаж при низком развитии 
брокерского канала, большая доля дилерских продаж и отсутствие конкуренции между 
каналами приводят к тому, что страховые компании скорее борются за посредников (все 
более вознаграждая их), чем за клиентов. Кроме того, стоимость привлечения новых 
клиентов даже при условии отсутствия выплат комиссионных вознаграждений посред-
никам может достигать 40%. 

За рубежом при страховании не жизни доля дистанционных продаж в целом неве-
лика, за исключением Нидерландов (45%) и в Великобритании (21%), где в имуществен-
ном страховании на них приходится 18%. Продажа полисов страхования жизни дистан-
ционно наиболее развита в Ирландии (20%), Нидерландах (10%) и в Великобритании 
(7%). В автостраховании самая большая доля прямых продаж у Великобритании (43% 
премий). В Германии доля существенно меньше – 8%, а в Бельгии и Португалии состав-
ляет около 2%. По данным CEA, в страховании здоровья лидируют Нидерланды.  

Одним из недостатков приобретения полисов через Интеренет является необходи-
мость заполнения множества онлайн-форм на сайтах разных компаний при желании 
сравнить цены. За рубежом этот процесс может занять 20-30 минут, ввиду необходимо-
сти введения большого количества данных о страхователе для обеспечения кастомизи-
рованности предлагаемых клиентам продуктов. Российские же компании используют 
минимальный набор данных, с одной стороны, облегчая процедуру для клиента, а с дру-
гой, уменьшая точность расчета, делая тарифы усредненными. Решением данной про-
блемы может стать более активное развитие онлайн-сервисов, позволяющих сравнивать 
аналогичные продукты различных компаний: при единовременном заполнении формы 
клиенту предоставляется список компаний и основные характеристики полисов, с воз-
можностью дальнейшего перехода на сайт выбранной компании с целью приобретения 
полиса.  

На выбор клиентом канала продаж для покупки полиса влияет множество факто-
ров, среди которых особо выделяют цену, время, конфиденциальность, прозрачность и 
удобство. В России не всегда предлагают скидки при дистанционной продаже, а это од-
но из самых важных и привлекательных преимуществ прямого страхования. Далее, элек-
тронный страховой полис практически недоступен, и требуется время на его доставку, 
поэтому фактор времени, как преимущество, также теряется, в том числе из-за необхо-
димости заполнять онлайн-формы, что занимает не меньше времени, чем заполнение 
схожих форм агентом или брокером. Для подробного изучения оставшихся трех факто-
ров – конфиденциальности, прозрачности и удобства – в работе было проведено иссле-
дование юзабилити сайтов, и в частности, калькуляторов 10-ти лидеров рынка прямого 
страхования по КАСКО в России – компаний Ренессанс (с долей рынка 31,1%), Интач 
(27%), Ингосстрах (9,8%), а также компаний Liberty, Энергогарант, ВТБ Страхование, 
Альянс, Согласие, РЕСО, Альфа Страхование. Для сравнения в исследование был вклю-
чен сайт компании Direct Line – одного из крупнейших европейских страховщиков на 
рынке прямого страхования. 
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Сайты компаний оценивались по 20 параметрам, объединенным в три группы: 
конфиденциальность (защита персональных данных, контактной информации), прозрач-
ность (понятность и доступность терминологии, используемой в расчетах, вопросов 
пользователю, окончательных условий полиса) и удобство заполнения формы для после-
дующего расчета. Каждый параметр оценивался по шкале от 0 (условие не выполнено) 
до 5 баллов (условие выполнено целиком). Как видно из таблицы 2, оценка фактора про-
зрачности в среднем более высокая, чего нельзя сказать о конфиденциальности, находя-
щейся на очень низком уровне.  

Таблица 2 
Результаты исследования по категориям 

Компания КонфиденциальностьПрозрачность Удобство 
Ренессанс Страхование 45% 91% 84% 
Альфа Страхование 40% 71% 58% 
Интач Страхование 30% 77% 80% 
Согласие 40% 43% 51% 
ВТБ Страхование 30% 60% 42% 
Альянс 25% 74% 73% 
Liberty 30% 54% 40% 
РЕСО 30% 57% 36% 
Энергогарант 15% 60% 44% 
Ингосстрах 15% 34% 47% 
Direct Line 88% 90% 91% 

 
Таким образом, результаты исследования показали, что по сравнению с европей-

ским рынком дистанционного страхования, хотя и развитым неравномерно, российский 
рынок находится на начальной стадии развития ввиду различного рода ограничений и 
особенностей развития. Следуя общепринятым за рубежом критериям можно сущест-
венно сократить это отставание, в том числе и за счет более внимательного отношения к 
технологиям взаимодействия с клиентом.  
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