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Apstrakt

U ovom ¢lanku je istrazen neposredni, li¢ni razgovor kao najznacajniji vid opstenja
sa strankom u posredovanju i zastupanju u osiguranju, odnosno u osiguravajucoj delatnosti
u celini. Najpre su posebno istaknute pripreme za razgovor, a u tom okviru izbor stranaka,
zakazivanje razgovora, obezbedenje nuznih podataka, te priprema pomo¢nih materijala.
Sasvim je razumljivo $to se najvedi deo rada ti¢e vodenja licnog razgovora, pri cemu je
uputno uvaziti odredena pravila i faze razgovora. U ¢lanku je takode istaknuta vaznost
analize razgovora obavljenih sa osiguranicima. Posebna poglavlja ti¢u se obelezja licnog
razgovora u savremenim uslovima, a narocito njegovog odnosa s masinskim razgovo-
rom kao jednom od tekovina najnovijeg tehnoloskog razvoja. Zastupnici i posrednici
osiguranja imaju zadatak da iskoriste i primenjuju ove novine kako bi i dalje bili uspesni
na trzistu.

Kljuéne reci: licni razgovor sa strankom, masinski razgovor sa strankom, posredovanje
u osiguranju, zastupanje u osiguranju.

l. Uvod

Za politiku saobracanja sa strankom u delatnosti osiguranja u celini, uklju-
Cujudi posredovanje i zastupanje, kaze se kako predstavlja najmocnije marketinsko
orude. Ona daje alatke da se privuce paznja i brzo oseti uspeh. Politika izgradnje i
odrzavanja odnosa obuhvata sve radnje usmerene ka sticanju poverenja, dolaska u
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vezu sa osiguranikom i njegovog vezivanja. U ovoj oblasti leze ogromne moguénosti,
i to, pretpostavlja se — kako sada, tako i ubuduce.?

Najvaznije $to je potrebno postici kod stranke jeste svakako njena vera.
Osiguranik posmatra posrednika ili zastupnika kao svojevrsno merilo za domete i
davanja iz osiguravajucih usluga koji se neretko ne mogu videti, makar ne na pocetku
posla. Ni posrednici ni zastupnici nisu drustvo za osiguranje niti nose njegovo ime, ali
su oni ¢esto najznacajniji razlog $to se stranka u pogledu zastite upravo njima obraca.

Naredni razlog uobli¢avanja primerene politike opstenja jeste vezivanje
osiguranika. Svako ko je u ovom poslu verovatno je doziveo iskustvo prilikom
zadobijanja nove stranke koliko je to tesko i koliko su visoki troskovi prouzrokovani
tim povodom. S druge strane, izdaci za odrzavanje postojecih veza su, prema nekim
procenama, i do pet puta nizi. U visokorazvijenim zemljama trziste osiguranja gotovo
da se smatra ve¢ podeljenim i glavna teskoca jeste sacCuvati stranku. Zato se kaze
da je svaki osiguranik koji se zadrZi prilikom obnove ugovora jednak novoj stranci.

Da bi se stranka nasla, i s njom ucvrstile spone, na raspolaganju stoji niz
dokazanih sredstava politike saobracanja:

« li¢ni razgovor sa strankom;

+ nova javna glasila;

+ odnosi s javnoscu;

- oglasavanje;

« podsticanje prodaje;

« prigodni dogadaji;

« pokroviteljstva.

Polaze¢i od njegovog znacaja, u nastavku ce biti posebno obraden li¢ni
razgovor sa strankom u zastupanju i posredovanju u osiguranju. Koraci vezani za
ovo sredstvo opstenja su slededi: pripreme, vodenje i analiza obavljenog razgovora.
U skladu s najnovijim kretanjima na svetskom trzistu, u ¢lanku ¢e posebno biti dato
i poredenje licnog razgovora s masinskim razgovorom.

Il. Pripreme za li¢ni razgovor sa strankom

Smatra se da pripreme razgovora cine polovinu uspeha. | to vazi kako za
stare, tako i za nove kupce. Odlucujuce je kako i za $ta se spremamo, da bi se sa
osiguranikom razgovaralo na obostranu korist. Prilikom priprema trebalo bi se
usredsrediti na ta¢no odredena pitanja: odabir stranaka - sa kime ¢emo razgovarati,
odredivanje datuma, pocetka i trajanja — kada ¢emo razgovarati, nezaobilazni podaci
- $ta od podataka pripremiti za ocekivani razgovor, radni materijali i sredstva - Sta
je od njih neophodno za razgovor.

2 Silvia Fischer, ,Zwitschern fir den Kunden”, Vermittler, Marz 2020, str. 9.
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1. 1zbor stranaka

Odabir stranaka valjalo bi da se ravna prema povodu. Razloga za razgovor
je mnogo. Pitanje je samo koji od njih ima smisla za stranku, kako bi se zasigurno
dobila potvrda sastanka. Kao mogudi razlozi za razgovor isti¢u se:3

« ucestalost poseta - obici ¢emo stranke koje, recimo, nismo posecivali
pune tri godine;

« jedan ugovor — poseti¢cemo stranke sa samo jednim ugovorom o osiguranju;

- istek ugovora — oti¢i ¢emo u posetu osiguranicima sa ugovorima koji isti¢u
narednih meseci;

« stari ugovori — obici ¢emo stranke koje imaju ugovore starije od pet ili
deset godina;

« stari op3ti uslovi osiguranja — poseti¢emo stranke koje imaju ugovore sa
uslovima osiguranja starijim od pet godina;

« nepostojanje dodatnog osiguranja — obi¢i ¢emo osiguranike koji, primera
radi, imaju polisu osiguranja zZivota, ali bez zastite od najtezih bolesti ili
od radne nesposobnosti;

- stranke koje su nas napustile - otic¢i ¢emo u obilazak osiguranika koji su
pre vise godina imali polisu osiguranja motornih vozila i mozda sada
mogu biti vraceni;

- zbrinjavanje za starost — poseti¢emo stranke koje nemaju nijednu od
usluga iz ove oblasti.

Samo se po sebi razume kako se moze odabrati i odredena ciljna grupa, na primer,
poljoprivrednici koji imaju osobene potrebe za osiguravajuc¢im pokricem. Od znacaja je
samo da bude pogoden takav izbor koji ¢e podrazumevati pravi razlog za posetu. Kada
su ustanovljeni povod ili ciljna grupa, onda bi trebalo ograniciti broj stranaka koje Zelimo
posetiti na, recimo, njih 30. Ovde je vazna umerenost, jer nije samo mukotrpno, vec i
dosadno naciniti izbor od 200 stranaka za ¢iju je obradu potrebno ¢itavih godinu i po.

Birajuci stranke u sklopu priprema za vodenje razgovora, prodavac se potom
neretko usredsreduje samo na jednu vrstu polise. Smatra se da to nije u redu. Naime, svaki
osiguranik je poseban pojedinac ili mozda preduzece s narocitim zahtevima, Zeljama i pred-
stavama o zastiti od brojnih li¢nih, poslovnih, zdravstvenih opasnosti, i tako mu treba i prici?

2. Zakazivanje razgovora

Najjednostavnije je pribeleziti u planer kada ¢emo pozvati odabrane
osiguranike radi dogovora o vremenu susreta. Bilo bi lepo kada bi svaki poziv bio

3 Volker Eickenberg, Marketing fiir Versicherungsvermittler (3. Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft,
Karlsruhe, 2013, str. 239.

4 Ralf-Peter Prack, Andre Czerwionka, Verkauf von Versicherungen und Finanzdienstleistungen ist (k)eine
Magie (2. Auflage), Springer Gabler, Wiesbaden, 2015, str. 38.
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plodotvoran. Ali to je vise nego zahtevan poduhvat. Da bi se dobilo 10 datuma
razgovora, bi¢e neophodno obaviti mozda i do 30 poziva. Naredno polaziste podrazu-
meva kako ¢e od ugovorenih sastanaka njih priblizno polovina biti i delotvorna
- od deset razgovora pet e se u proseku zavrsiti zaklju¢enim ugovorom. Da i ne
pominjemo kako se nece bas$ svi uvek drzati dogovora o odrzavanju sastanka, $to
svakako obara ukupnu uspesnost.

Ima posrednika i zastupnika koji prilikom dogovaranja zaboravljaju da je
u tom trenutku potrebno dobiti samo mesto i vreme susreta, pa dozvoljavaju da
se prodajni razgovor razvije preko telefona. Do toga ne dolazi slu¢ajno, jer im nije
uspelo da se stranci tako obrate da ova shvati korist od najavljenog razgovora.

Takva manjkavost moze biti otklonjena uvazavanjem primerenog ponasanja
prilikom telefonskog razgovora, dobro potvrdenog u praksi. U tu svrhu daju se
slededi saveti:®

- pozdrav — pozdravite stranku i kratko se predstavite;

- razlog poziva — navedite osiguraniku zasto ste ga pozvali i kazite koliko
¢e vas$a poseta trajati;

« korist za stranku — ukratko istaknite materijalnu vrednost koju osiguranik
moze steci;

- termin — zamolite stranku za datum i mesto razgovora. Ne ugovarajte
sastanke u daljoj buduénosti, drzite se roka od najduze osam dana;

- drugi termin - zavisno od toka telefonskog razgovora, ponudite stranci
da izabere neki od dva termina;

- okoncanje poziva — oprostite se potvrdujuci ponavljanjem dogovoreni
datum, mesto i vreme;

« podsecanje - pozovite stranku dva dana pre ugovorenog susreta kako
biste joj rekli $ta od isprava treba da pripremi ili je pitajte da li ¢e jo$ neko
dodi na razgovor.

Neki posrednici i zastupnici smatraju zakazivanje teskim, beskorisnim,
opterecujucim ili dosadnim. U tome svakako ima zrno istine, ali takvo ponasanje upucuje
na nedostatak potrebnih poslovnih vestina. Vazno je istaci da zakazivati razgovore
mozZe i neki unutrasnji, odnosno spoljni saradnik koji nije stru¢an za osiguranje.
Prednost takvog prilaza jeste to $to nec¢e modi biti uvucen u osiguravajuca pitanja.

3. Obezbedenje vaznih podataka
U okviru priprema za razgovor neophodno je prikupiti vise podataka o

stranci. Kada imamo u vidu postojece osiguranike, ¢ak i ako smatramo da o njima ne
znamo nista posebno, nai¢i ¢emo mozda na niz obavestenja kojima vec raspolazemo.

® V. Eickenberg, str. 240.
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Priprema znaci pribavljanje, odnosno obnavljanje sledecih podataka:®

« li¢ni podaci, bra¢no stanje, podaci o ¢lanovima porodice, hobiji;

« zaposlenje i primanja;

« vrste i vrednosti imovine kojom raspolaze;

« li¢ni i poslovni ciljevi, Zelje i nadanja, uz spremnost na kratkoro¢na, sred-

njero¢na i dugoroc¢na ulaganja u njihovo ispunjenje;

« broj sklopljenih ugovora o osiguranju, uklju¢ujuci polise kod suparnika;

« podaci o mogu¢im zalbama povodom isplata Steta i pratecih usluga.

Uz gorenavedeno, obi¢no ¢e biti neophodna jos i Sira obavestenja i podaci,
$to sve zavisi od vrsta rizika za koje se nudi osiguravajuce pokrice.

4. Priprema radnih materijala i sredstava

Za vodenje liénog razgovora potrebno je imati vise pomo¢nih materijala i

sredstava, i to u dovoljnoj koli¢ini, odnosno broju, spremnih za primenu:’

« prenosni racunar ili tablet s najnovijim programima ponude osiguravajucih
usluga;

- uslovi osiguranja — poslednji vazeci uslovi po granama osiguranja;

« od$tampane ponude - predlozi radi zaklju¢enja ugovora o osiguranju koje
popunjava ugovarac osiguranja, odnosno osiguranik;

« savetodavni materijali — duznost posrednika i zastupnika i prema nasim
propisima jeste davanje ta¢no odredenih predugovornih obavestenja,
tako da su i oni sastavni deo razgovora;®

- leci o osiguravaju¢im uslugama - takode se predaju osiguraniku;

« knjizice i prospekti drustva za osiguranje;

« obrasci - za izmene ugovora, prijave Steta i sli¢no;

« sveska, odnosno rokovnik za hvatanje belezaka sa znakom osiguravaca ili
posrednika, odnosno zastupnika, radi ostavljanja dobrog utiska na stranku;

« hemijske ili obi¢ne olovke, takode s odgovarajuc¢im znakom;

- flomasteri u boji za pisanje po tabli;

« kalkulator - digitron sa krupnim ekranom i dirkama, jednostavan za koris¢enje;

« sitnice za pomoc u prodaiji — zavisno od vrste osiguranja, na primer automobil
igracka, drvena kucica, igra tipa,Ne ljuti se ¢ovece” sa novcem;

« posetnice - s najnovijim podacima, Ciste i bez pregiba, odnosno savijanja.

Za ¢uvanje i koris¢enje radnih materijala i sredstava potrebna je tasna,

odnosno kofer, koji ¢e takode upudivati na poslovnost i stru¢nost. Sto je prtljag veci,

¢ R.-P.Prack, A. Czerwionka, str. 39.

7 V. Eickenberg, str. 242-243.

8 llija Smiljani¢, Natasa Petrovi¢ Tomi¢, Jasna Pak, ,Nezivotno osiguranje’, Priru¢nik za obuku za polaganje
ispita i sticanje zvanja ovlas¢enog posrednika i ovlas¢enog zastupnika u osiguranju (urednik Nebojsa Zarkovi¢),
Privredna komora Srbije, Beograd, 2019, str. 145-146.
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smanjuje se verovatnoca da se on zaboravi poneti. Kad je re¢ o zaboravnosti, baterija
prenosnog racunara valjalo bi da bude dobro napunjena. Nije bas preporucljivo da
se kod stranke kabl mora utaknuti u uti¢nicu kako bi sve bilo spremno za razgovor.
Isto tako, treba proveriti da li su stalno pri ruci najnovije osiguravaceve ponude.
Time se izbegavaju ponovna pitanja i odgovori radi razjaSnjavanja i nelagoda $to
rad na ugovoru nije otpocet, odnosno 5to se osiguranik mora jos jednom obici. Tako
nesto nikako nije podobno za sliku o dobro potkovanom posredniku ili zastupniku
osiguranja.

lll. Vodenje razgovora

Stranka otvara vrata i usredsredujemo se na obavljanje razgovora. Sada je
nuzno postovati pravilo AIDA i osam delova, to jest faza razgovora.

1. Pravilo AIDA

Pravilo AIDA je davno utemeljen, ali i danas izuzetno omiljen i u prodajnoj
praksi dokazan obrazac uspeha. Njime se postupak prodaje objasnjava jednostavnim,
jasnim i uzajamno povezanim koracima sto se sprovode sve dok se posao ne zakljuci.’

Naziv ovoga obrasca predstavlja skracenica Cetiri engleske reci:

- A - attention. PAZNJA koju kod stranke budi posrednik odnosno zastupnik
i ona zamecuje osiguravajucu uslugu, odnosno njenu ponudu. Za to je
potreban doli¢an razlog, to jest prigoda;

« | —interest. INTERES stranke koji se rada zbog narasle paznje za osiguravajucu
uslugu. U ovoj fazi se osiguraniku predstavlja korist povezana s povodom
interesa;

- D - desire. ZELJA stranke koja ponudu ili uslugu osiguranja smatra kori-
snom i neodloznom pa ¢e je stoga kupiti. Ali to ¢e kupac uciniti tek kada
za polisu veze dovoljno prednosti i kada su mu otklonjene sve nedoumice;

+ A —action. RADNJA koja poZeljno podrazumeva strankinu odluku da potpise
ugovor o osiguranju. Potpis je dosledna posledica prethodno preduzetih
koraka. Radnja, naravno, moze znaciti i odustajanje od kupovine.

Odvijanje prodajnog procesa prema pravilu AIDA pokazuje razvoj kupceve
volje za zaklju¢enjem polise po redosledu pojedinih koraka razgovora. Polaziste u
prvoj fazi,,paznja“, koja otpocinje pozdravljanjem i predstavljanjem, jeste teznja
da se paznja za posrednika, odnosno zastupnika i temu iz osiguranja postupno,
malo-pomalo razvija. U drugoj, prelaznoj fazi zagrevanja, nazvanoj ,interes”, paznja

° Matthias Beenken, Vertriecbsmanagement (2. Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe, 2013,
str. 67.
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se preobracuje u rastucu zainteresovanost stranke. Htenje stranke za zaklju¢enjem
ugovora najsnaznije je u trecoj fazi,zelja’, koja podrazumeva ustanovljavanje, opis
i reSavanje osiguravajucih potreba. Kako bi se doslo do krajnjeg resenja, raspravlja
se i o primedbama stranke. Cim je pala odluka za kupovinu osiguranja, ¢etvrta faza
Jradnja’, krivulja koja pokazuje tok volje za kupovinom, dobija silazni tok. Na posred-
niku ili zastupniku je takode i da se suoci s moguc¢im odustajanjem od kupovine.

Premda obrazac AIDA ne podrazumeva obavezujudi redosled koraka, a
i desavanja po pojedinim fazama razlic¢ito traju, njegovo poznavanje i primena
znace korisnu pomo¢ radi nadziranja ciljeva za vreme trajanja prodajnog, odnosno
savetodavnog razgovora.

2.Faze razgovora

Kako je istaknuto, postupak vodenja razgovora ima vise delova. Svaki od
njih treba posmatrati kao zasebnu celinu koja se nadovezuje na prethodni deo, koji
se potom povezuje s narednim delom. Takvo razmisljanje se smatra nuznim da bi u
krajnjem ishodu doslo do izdavanja polise osiguranja. Zato je neophodno uvaziti faze
razgovora po razboritom redosledu, da se razgovor uspesno zavrsi i za posrednika,
odnosno zastupnika, i za osiguranika.

U savrSenom obliku, to bi izgledalo ovako: 1. pozdravljanje i predstavljanje, 2.
zagrevanje, 3. utvrdivanje osiguravajucih potreba i ponuda resenja, 4. ophodenje prema
zamerkama, 5.zavrsnica, 6. prihvatanje ponude, 7. preporucivanje drugima i 8. oprastanje.'

2.1. Pozdravljanje i predstavljanje

Gotovo dai ne treba isticati kako stranku treba pozdraviti kada nam otvori
vrata, a ako nas jos i ne poznaje, kratko se predstaviti - re¢i kako se zovemo, ko smo
i zasto smo dosli u posetu. Dobi¢emo poene tokom prvih sekundi, narocito kod
novih osiguranika, ako se drzimo sledecih saveta:

- oblacenje — prema ocekivanju stranke, Cista, negovana, zagasitih boja,
upecatljiva odeca koja uzdize vlastiti polozZaj i daje li¢ni pecat. Stranka
ocekuje da poslovno oblacenje posrednika i zastupnika oli¢ava odelo,
odnosno kostim." Naravno, i od ovog nacela ima izuzetaka;

- drzanje tela — gornji deo trupa i glava, kako prilikom stajanja, tako i prilikom
sedenja treba da budu uspravni;

- pokreti ruku, glave i tela pri govoru — mirni, ali odlu¢ni i postojani, pot-
krepljuju tvrdnje, neophodno je i gledanje u oci;

10V, Eickenberg, str. 246.
" R.-P. Prack, A. Czerwionka, str. 13.
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« glas - jasan, odluc¢an, miran, topao;

« nacin ponasanja — uctiv, obziran, prijateljski, pun razumevanja.

Navedeno ¢e neko smatrati suvisnim, ali stranka primecuje ova obeleZja a da
toga nije ni svesna. Potrebno joj je samo nekoliko sekundi da bi dala sud o izvesnoj
osobi. To je kao prilikom razgovora za radno mesto: za prvi utisak nece biti druge prilike.

Za onoga ko ima teSkoce u ovoj fazi razgovora, pozdravljanje i predstavljanje
se mogu vezbati, kao $to, uostalom, i vodenje li¢cnog razgovora u celini zahteva
neprekidnu veZzbu i rad. Ovde je nuzno voditi racuna o drzanju tela, o razgovetnom i
lepo zvuéecem glasu, zato $to spoljasnjost odaje kako se ose¢camo. Cak i kada stranka
nije psiholog, ona ¢e nesvesno uociti kako je neko raspolozen. Pri tome je vazno da
nase ponasanje odaje nasu li¢nost. Treba ostati izvoran, biti onakav kakav si. Neprirodni
izrazi lica, preterana ljubaznost ili kratke pantalone nikao ne pristaju poseti osiguraniku.

Posto se nadmo¢no savladaju prva tri minuta, moze se preci na naredni
korak razgovora.

2.2.Zagrevanje

Prilikom posete ulazite u strankin svet koji joj pruza bezbednost i prisnost.
Stoga bi, radi njenog uvazavanja, u lepo ponasanje spadalo i sacekati u koju ¢e vas
prostoriju pozvati i koje ¢e mesto za sedenje ponuditi. Ako je izvodljivo, preporucljivo
je odabrati mesto preko puta ili ukoso od stranke. Jos dok se nalazite u hodniku ili
predsoblju, moze se zapodenuti pri¢a o laganim, neobaveznim temama.

Takvo ponasanje je od velike pomo¢i upravo novom osiguraniku kom smo
nepoznati. On nas tek u neposrednom, licnom razgovoru blize upoznaje. Kako mi,
tako i on pokusava steci uporine tacke da bi procenio i situaciju i drugu stranu. Cim
je stranka do neke mere sigurna kako smo, po njenom nasluéivanju, jednostavna
osoba, bi¢e spremna da nam pokloni viSe poverenja koje je za posao preko potrebno.
Onda ¢e nam lak3e uspeti da uc¢inimo da se stranka saglasi s razlogom posete, pa
neobaveznu pricu polako usmeravamo na temu osiguravajuce zastite.

Tokom pripremanja, odnosno zagrevanja osiguranika, uputno je uvaziti
naredne savete:'?

« ¢askanje - Cavrljajte o neobi¢nim ili vrednim predmetima u prostorijama
stranke ili moZzda o vremenu. Nemojte jednostavno upasti na vrata i odmah
poceti razgovor o osiguranju;

» mesto za sedenje — dozvolite da vam se pokaZe na odgovarajuce mesto;
mozda Cete predloZiti takav poloZaj koji ¢e omoguditi stranci da bolje
prati vase izlaganje;

- osvezenje — prihvatite, uz zahvalnost, osvezavajudi napitak;

12V, Eickenberg, str. 248.
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« alkohol - zahvalite se i odbijte;

« pudenje — pusite samo ako i stranka pusi;

- prekidanje — dopustite stranci da prica i da se isprica. Dakle, ne prekidajte je;

« slusanje - pazljivo i prijateljski slusajte;

« osmehivanje — smejuljite se, ali ne usiljeno;

- odobravanje - saglasavajte se s izjavama stranke. Primera radi, klimajte
glavom potvrdujudi ili mozda uz ¢udenje;

- pitanja — ako je potrebno, postavljajte pitanja sagovorniku dok govori, ali
samo tokom stanki;

« beleske - vec sada pribelezite podatke koji ¢e trebati u nastavku razgovora;

- razlog za razgovor - odlucite koji ¢ete povod odabrati kako biste zapoceli
prodajnu pricu. Iz pripreme za razgovor sa starim osiguranikom mozda
znate da je prosle godine kupio nova kola ili je letovao na Zlatiboru. Kod
novog osiguranika verovatno ¢e biti dovoljno da mu pohvalite namestaj,
umetnicke slike ili vrt;

« strana u razgovoru — budite susretljiv, zainteresovan i iskren sagovornik.

Uspeh u ovoj fazi ogleda se u tome da li vam je i koliko poslo od ruke da

predete u fazu ustanovljavanja potreba za osiguranjem i nudenja resenja.

2.3. Utvrdivanje osiguravajudih potreba i ponuda resenja

Prvih minuta uspostavljena je dobra veza sa strankom i ona je pripremljena
za naredni korak razgovaranja. Njega sacinjava nekoliko delova koje ¢emo u nastavku
sazeto izneti. Na ovom mestu od znacaja je istaci kako razumeti polozaj osiguranika
u potpunosti, shvatiti njegove zelje, ukljuciti u razmatranje ¢lanove porodice, buduce
Zivotne i poslovne planove mogu jos uvek samo li¢ni savetnici, odnosno prodavci sa
ne samo stru¢nim i trziSnim znanjima, ve¢ i s merodavno3cu za resavanje drustvenih
pitanja i uzivljavanjem u potrebe osobe koja sedi preko puta. Nov¢ana pitanja toliko
su sloZzena da primenjeni programi na racunarima i mobilnim telefonima, kao ni
internetske stranice, za poredenja ne mogu u svemu pomocdi, pogotovo ne kada se
vodi razgovor s osiguranikom. Drugim re¢ima: li¢cnost ¢oveka ne da se ubroj¢iti.'*

Tokom vodenja razgovora stranku treba sveobuhvatno savetovati, buduci
da je ona u sredistu paznje. Tu spada celovito istrazivanje postojecih vidova pokri-
¢a, s jedne strane, i nezadovoljenih potreba, s druge strane. Najpre se proveravaju
Zivotne okolnosti i osiguravajuca zastita — postojece stanje. Potom se s osiguranikom
utvrduju njegove teznje i ciljevi — Zeljeno stanje. Ciljevi i zelje odmah se uklju¢uju u
razgovor. Na to se nadovezuju izbor reSenja da se postojece stanje izmeni i njihova
ponuda iznese stranci.

'3 Qliver Liebermann, ,Personlichkeit lasst sich nicht digitalisieren”, Vermittler, Februar 2020, str. 3.
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Kada osiguraniku postavljamo pitanja, vodimo ga ka zadovoljenju njemu
svojstvene potrebe. To iziskuje da se uzivimo u njegov svet, te da poznajemo i
upotrebljavamo razlicite tehnike pitanja.'* Recimo, postoji pitanje,,ili-ili¥, kada stranka
treba da se opredeli za jedno od dva resenja; obavestajno pitanje kojim se stranka pita
koris¢enjem upitnih reci, ko”, ,kakav”,,sta", ,kad", ,gde",  kako",,zasto"; pitanje-zamka,
kada stranka treba da bude ispitana zbog protivrecnih iskaza; protivpitanje, kojim
stranka treba da bude odvracena od odgovora na njeno pitanje i tako dalje.

Verovatno svakome jo$ u fazi zagrevanja upada u o¢i da radi sa strankom
koja se tokom razgovora pokazuje kao teska ili kao pristupac¢na. Nacelno, svako se
razgovarajuci ponasa na svoj nacin, pa su razgovori jedinstveni i tesko uporedivi
za izvodenje pravila ponasanja osiguranika. Pa ipak, bilo bi od koristi kada bismo
se mogli makar priblizno ravnati prema vrsti stranke naspram koje sedimo, kako
bi pri¢a za obe strane bila uspedna. Razabiranje tipova osiguranika svrsishodna je
pomo¢ u cilju izvodenja pravila za prodajnu tehniku i taktiku. Kada se odredeni nacin
ponasanja tokom li¢nog razgovora Cesto i redovno ponavlja, moguce je izgraditi i
potom raspoznavati odredene vrste stranaka. Razvrstavajuci osiguranike po pojedinim
ladicama, dobijamo znacajnu pomo¢, pogotovo kada su u pitanju novi kupci polisa.

Stranka ne koristi samo reci da bi s nama govorila. U licnom razgovoru se i do 90
odsto saobracda nesvesno i bez reci, $to znadi izrazima ili pokretima ruku, glave i drugih
delova tela. To nemo opstenje izraz je osecanja i uverenja koja se mogu prepoznati.
Odlucujuce za posrednika, odnosno zastupnika, jeste to da iz govora tela poima nei-
zgovorene znake koji pomazu da ispravno shvatimo otvorena pitanja i strankinu volju
za sklapanjem posla, kao i to da li mozemo ocekivati povoljan nastavak razgovora.
Takozvani govor bez reci redovno sre¢emo s govorom re¢ima. Tumacedi govor tela,
nuzno je da imamo jasno videnje situacije, odnosno okruzenja u kojem se ova dva
govora prepli¢u. Cak ni tada nece uvek biti moguce u celini rastumaditi sva znacenja.’

2.4. Ophodenje prema zamerkama

Kada Zelimo raditi s osiguranicima, samo se po sebi razume da ¢emo se
suocavati s njihovim najrazlicitijim prigovorima. Primedbe su uvek tu, ¢ak i kad se
razgovor dobro odvija. Zato ih treba iskoristiti kao priliku da se stranka uveri kako se
njena li¢na korist podudara s koris¢u koju osiguravajuca usluga stvarno nudi. Kupca
bi valjalo tako podstacdi da stekne dobar osecaj kako se ispravno odlucio. Tada mu
nece pasti na pamet da posle vase posete podlegne kajanju i poZzeli povuci potpis.

Prigovor posredniku, odnosno zastupniku osiguranja daje izglede za
dokazivanje, ¢ak i kad se ucini da je zamerka isuvise ¢vrsta i neopoziva. Prigovor

* Thomas Kohne, Manfred Lange, Marketing und Vertrieb von Versicherungs- und Finanzprodukten fiir
Privatkunden (3. Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe, 2015, str. 163.
5 Maja Zitinski, Kultura poslovnoga komuniciranja, Sveuiliste u Dubrovniku, Dubrovnik, 2010, str. 94-95.
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je pre poziv u pomo¢ nego zelja za iscrpljuju¢om raspravom. Umetnost reSavanja
primedaba sastoji se u tome da se ,ne” pretvori u,da”.

Mogu se navesti slededi najznacajniji saveti za ponasanje prema zamerkama:'®

« visina premije — uvek je uslovna veli¢ina;

- otpocinjanje razgovora — nikada ne krecite razgovor pricom o premiji
osiguranja;

« prednosti usluge — uvek povezite prednosti polise s premijom koju bi
valjalo izmiriti;

- premija i davanja iz osiguranja - ako je ikako moguce, odgovorite na rana
pitanja o premiji tek nakon predstavljanja osiguravajuce usluge koju nudite;

- visoka premija — ona je isto tako dokaz za opseznu naknadu iz osiguranja,
kvalitet usluga i pomo¢ zastupnika ili posrednika koji stoji iza posla;

« skupo, jeftino — izbegavajte pojmove ,skup” i, jeftin;

- Cuvanje vlastite vrednosti — jeftine usluge ¢ine osiguravajuce drustvo, a
pogotovo vas jeftinim;

« novostvorena vrednost — ukazite na dosadasnje uspehe, pouzdanost,
ugled i trziSni polozaj saradnickih drustava za osiguranje;

- usluge posrednika i zastupnika - istaknite svoje usluge i svoj ucinak;

- 7elja za kupovanjem - stvorite kod stranke raspoloZenje za kupovinu;

- oprez! — ne ponasajte se prema primedbama a da vam stranka za to ne
pruzi valjan razlog;

« postupak prema zamerkama - opovrgnite samo dva-tri kupceva prigovora.
Oseti li da ga drzite u 3aci, ili da gubi ugled, tada ¢ete ga verovatno posled-
nji put videti;

+ uvazavanje - vrednuijte vise od tri primedbe kao priviemeno ,ne” stranke
i to postujte.

2.5. Zavrsnica

Prosli ste sa strankom sve razloge za i protiv. Uz to, sva sporna pitanja ste
razjasnili, odnosno opovrgli. Sada neoptere¢eno mozete preci u fazu zavrsnice. U
ovom koraku posla ¢esto se gube upravo mladiili neiskusni posrednici i zastupnici.
Razlog je $to ne prepoznaju znake spremnosti za kupovinu koje im 3alje stranka,
ili to ne spoznaju pravovremeno, pa potpuno nepotrebno, mada u dobroj nameri,
nastavljaju razgovor koji moze kociti posao.

Ukoliko osiguranik ne daje nikakav prepoznatljiv znak da je rad kupovini,
postoji Citav niz nagina, odnosno pitanja da se pokrene. Na primer, to mogu biti ranije
dobijene preporuke:,Vec 80 odsto mojih stranaka je uz osiguranje zivota kod mene

'6 V. Eickenberg, str. 268-269.
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zakljucilo i osiguranje od najtezih bolesti Ili, osiguraniku nudimo dve moguénosti:
JZelite li svoje osiguranje Zivota placati mesecno ili tromesec¢no?” Takode, stranku
mozemo pokrenuti i preporukom: ,Polazeci od sadasnjeg stanja u saobracaju,
preporucljivo je imati osiguranje od posledica nesre¢nog slucaja.”

2.6. Prihvatanje ponude

Nakon dobijanja potpisa na ponuduili polisu, ne treba se odmah oprostiti
od osiguranika. Niste u bekstvu. Upravo ste krunisali uspehom sve napore. Zahvali-
te stranci na potpisu i potvrdite kako je donela ispravnu i vaznu odluku. Zadrzite
se najmanje deset minuta u laganom razgovoru koji ¢e biti neobavezujuci za obe
strane, ali koji i te kako mozZe biti koristan i sadrzajan.”

Po potpisivanju mozZete uvesti novu meru za izgradnju poverenja kao znak
zahvalnosti. Darivajte stranku malim poklonom, jer on odrzava prijateljstvo.To vazZi
utoliko vise ukoliko darove tako odaberete da su primereni osiguraniku, to jest da
mu odgovaraju — bilo da je u pitanju njegov hobi, polje interesovanja, o¢ekivanje
ili vrsta osiguranja iz koje je polisa. Pokloni mogu biti vezani za automobil, posao,
kancelariju, decu osiguranika, slobodno vreme, godi$nji odmor i tako dalje. Dajte
poklonu li¢ni pecat nacinom urucivanja. Darivanje bi valjalo uciti kako bi se njegova
vaznost povecala. Razvijte sami istancan smisao za to koji ¢ete poklon predati i u
kom trenutku.

2.7. Preporucivanje drugima

Kao sto dobro znamo, posao se ne pravi samo s postojec¢im strankama,
svako je zainteresovan za povecanje njihovog broja. Potrebni su nam novi osiguranici
koji ¢e biti jednako zadovoljni kao stranka koja je upravo potpisala ponudu. Njen
zadovoljan izraz lica povezan je s nasim ocekivanjem da ¢emo biti preporuceni
drugima. Najuputnije je ne ostaviti to slucaju ili strankinom raspoloZenju, nego je
vec sada otvoreno zamoliti. Prema nekim procenama, stranke se u proseku vidaju
od jednom do tri puta godisnje, a kada nema Steta i rede, pa se ovako povoljan
trenutak mozda nece brzo ponoviti.'® Za preporuke treba pitati ¢ak i osiguranika koji
ne kupuje kod nas, odnosno preko nas. Mozda on zna nekoga kome treba upravo
takva osiguravajuca usluga. Nikada ne zahtevajte vise od dve preporucene osobe.
Stranka bi mogla pomisliti da ste u nevolji. U svakom slucaju, ako stranci niko ne
pada na pamet, ili ne Zeli nikoga navesti, uvazimo njenu takvu odluku.

17 R.-P.Prack, A. Czerwionka, str. 23.
18 David Gorr,,Das Image des Versicherungsvertreters wiirde ohne die Geschichten der Strukturvertriebe
léngst nicht so leiden’, Versicherungswirtschaft, Oktober 2019, str. 24.
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2.8. Oprastanje

Dobili smo preporuku i vreme je da se polako pozdravimo s osiguranikom.
Mozda nam je vec rekao kako ga ¢eka sledeci sastanak. Ukoliko ima jo$ pitanja, na njih
se odmah odgovara. Podrazumeva se da Cete na kraju stranci jo$ jedanput zahvaliti
za razgovor i izdvojeno vreme. To Cete uciniti i onda kada niste napravili posao, za
$ta uvek morate pokazati razumevanje. Neizostavno pitajte za razlog odbijanja, te
da li se i kada mozete ponovo videti. Savladajte osecaj, odnosno stav da ste prilikom
ovakvog ishoda izgubili. Razo¢aranje je poslednje Sto treba pokazati. Umesto toga,
razmisljajte kako vam je stranka dala povoda da jos vise radite na sebi.

Ako je pak razgovor okoncan osiguranikovim pristankom, treba biti veseo,
jer to ne znadi samo proviziju; mnogo vise je znak poverenja i zadovoljstva sto je
posao zavrsen upravo s vama. Jos jednom cestitajte stranci na izboru. Ponasanje
na kraju li¢cnog razgovora vazan je Cinilac celokupnog posla. Valja imati na umu da
ne postoji dobar ili lo$ razgovor. Svaki sadrZi naznake kako mozemo biti jo3 bolji.

IV. Analiza obavljenog razgovora

Zelite li i dalje ostati uspesni u licnom razgovoruy, ili tu uspesnost dalje
povecati, podrazumeva se da ¢ete razgovore u redovnim razmacima analizirati. Neki
put vam se zacelo desilo da ste tokom razgovora nekako zapeli i izgubili zamajac.
To samo po sebi nije lose, jer uspeh razgovora kod vecine ljudi zavisi i od dnevnog
raspolozenja. Rdavo bi bilo tek kada bi proslo nekoliko nedelja bez ijednog uspesno
zavrsenog posla. Tada biste mozda mogli pomisliti kako su razlozi propadanja zestoko
nadmetanje medu posrednicima, odnosno zastupnicima, nerazumni osiguranici,
preskupe polise. Ipak, koliko god vam to gorko zvucalo - krivica je uvek na vama.

Ukoliko hocete da budete uspesniji u radu s osiguranikom nego do sada,
potrebna je otvorenost i spoznaja o nuznosti analize obavljenih razgovora. Ovde bi
valjalo uvaziti izreku: Ko prestaje da bude bolji, prestaje da bude dobar.” Evo jakih
razloga da se ponovo vra¢amo proteklim razgovorima:'°

« praznine - kriti¢kim proradivanjem rezultata istraZivanja jasno razabirate

sopstvene strucne ili prodajne manjkavosti na kojima ¢ete onda poraditi;

« odstupanje - prepoznajete od koje faze razgovora ste odstupili od plana

i koje ste ciljeve do tada bili ostvarili;

+ nastup - shvatate da li je u odredenom sluc¢aju vase drzanje bilo uzrok

slabog uspeha;

« popravljanje — dajete sami sebi priliku da poboljsate svoje savetodavno,

odnosno prodajno ponasanje;

' V. Eickenberg, str. 278.
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« samoposmatranje — ostrite promatranje sebe samog, ostajudi osetljivi na
uspeh;

« sposobnost ucenja - analizom obavljenih razgovora sami sebi dokazujete
kako ste jo$ uvek radoznali i spremni za ucenje.

V. Li¢ni razgovor u savremenim uslovima

Li¢ni savetodavno-prodajni razgovor danas je sve zahtevniji, ve¢ samo ako se
imaju u vidu sve sloZenije osiguravajuce usluge cije objasnjenje nekim posrednicima
i zastupnicima mozda postaje pretesko. Uz to, javlja se rastudi pritisak racunarskih
i telefonskih ponuda, uz delovanje internetskih stranica za poredenja cena, uslova
i drugih obeleZja polisa osiguranja. Stranke su danas obavestenije, osetljivije na
cene nego nekada i zele brzo, razumljivo obracdanje koje je primereno upravo njima.
Vekovima postojeci stvarni svet i novi, digitalni, delom nestvaran svet, ne iskljucuju
jedan drugog u oblasti posredovanja i zastupanja u osiguranju. Novom svetu se treba
prilagoditi i posmatrati ga kao vodilju za pribavljanje novih poslova.?

Da bi se ovakvi zahtevi zaista i ispunili, drustva za osiguranje posrednicima i
zastupnicima stavljaju na raspolaganje posebna pomo¢éna oruda, odnosno programe
kojima se dopunjava li¢ni razgovor. Na taj nacin, svaki posrednik ili zastupnik pojedi-
nacno je podrzan i moZe se potpuno posvetiti osecajnoj strani odnosa sa strankom,
¢ime se podizu vrednost neposrednog nastupa, stru¢nost, prilagodljivost i uspeh
posla. U primenjenim ra¢unarskim programima razgovor s osiguranikom podeljen
je po fazama. Tokom svake od njih pruza se podrska uputstvima, tabelama, slikama
ili kratkim filmovima koji se ti¢u odnosne vrste osiguranja, $to je osobito vazno
pocetnicima u poslu. Takvi programi se mogu koristiti kako internetskom vezom,
tako i van nje.

Zanimljivo je istaci nalaze jednog istrazivanja koje je jasno istaklo prednosti
primene jednog od takvih prodajnih programa. Prva grupa zastupnika radila je uz
tehni¢ku potporu, a druga na uobicajeni nacin. Posle izvesnog vremena, uporeden
im je ucinak: prvi su imali 50 odsto vrhunskih kupaca, a drugi 19 odsto. U pitanju su
stranke A" koje li¢no i dobro poznajemo. S njima se sklapa vedi broj ugovora, obi¢no
vise od tri. Poslovi su dobri i unosni, a u izgledu je da ¢e i u buduénosti biti tako. Zatim,
kod pripadnika prve grupe, koja je bila podrzana novim programom, od ukupnog
broja prodatih polisa ravno polovina otpadala je na skuplje polise. Kod druge grupe
taj pokazatelj je iznosio trec¢inu. Najveca razlika zabeleZena je kod spojene prodaje,
koja podrazumeva da se uz postojecu proda i druga, dodatna polisa - odnos je bio
¢ak 65 odsto prema 12 odsto.?’

2 Vanessa Scheffel, ,Es sind Menschen gefragt, die etwas bewegen wollen’, Der Vermittler, Mai 2020, str. 3.
21 Dirk Schmidt-Gallas, Stefanie zur Horst, ,Ich, personlich, digital’, Versicherungswirtschaft, Marz 2020, str. 32.
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Jedno drugo istrazivanje pokazalo je kako je tre¢ina stranaka zainteresovana
da ih posrednici, odnosno zastupnici, savetuju na daljinu. Ta spremnost i dalje nije
dobro iskorisé¢ena. Naime, istovremeno manje od Cetvrtine ispitanika navodi da imaju
moguénosti razgovora s prodavcem preko Skajpa ili Fejstajma.? Sirenje pandemije
koronavirusa neizostavno ¢e podstadi rastu¢u primenu daljinskog savetovanja.

Li¢ni razgovor ¢e u danasnjim okolnostima tehnoloskog napretka stvarati
novu vrednost jedino ako mu se pride ispravno. Navedeni primeri ukazuju da se
ubroj¢eno i uvrezeno saobracanje i te kako mogu medusobno dopunjavati. Isto tako,
neophodno je naglasiti da je u ovom smislu nezaobilazna pomo¢ osiguravajucih
drustava. Potrebno je samo odabrati koje ¢e sredstvo i kada biti upotrebljeno i
prema tome se ravnati.

VI. Li¢ni razgovor naspram masinskog razgovora

Ve¢ vise godina postoje posebni racunarski programi koji automatizuju
odredene zadatke masinskim, to jest raCunarskim razgovorom s korisnikom umesto
da se prica uzivo. Ti programi, raCunarski sagovornici, napravljeni su da $to uverljivije
oponasaju ¢ovekov nacin govorenja, $to je i te kako zahtevno. Javljaju se u raznim
oblastima, poput elektronske trgovine, obrazovanja, zabave, nov¢anih usluga -
ukljucujuci osiguranje, zdravstvo, vesti. Svrhe im isto tako mogu biti raznolike: usluge
kupcima, prikupljanje obavestenja, usmeravanje korisnickih zahteva i tako dalje.?

Racunarske sagovornike u rastu¢oj meri primenjuju drustva za osiguranje,
dok se posrednici i zastupnici uklju¢uju onoliko koliko su vezani za ta drustva, $to
znaci da ih oni sami, po pravilu, ne uvode. Primena tog savremenog resenja temelji
se na nameri da se podstakne vezivanje stranaka i poboljsa njihovo iskustvo s pru-
zaocem osiguravajucih usluga.

Posmatramo li kriti¢ki uvreZene usluge, suoc¢i¢emo se s mnogim postupcima
koji su neopravdano dugi, kao i bezli¢nim savetovanjem koje se pokatkad odvija kao
da se osiguranika Zelimo $to pre resiti. Tu se sada namecu ra¢unarski sagovornici, uz
vestacku pamet, da pruze pomo¢ — bilo pri raspitivanju osiguranika kada istrazuju
ponudu, pri ulasku u ugovorne odnose s novim osiguranicima ili prilikom re3avanja Steta.

Prema jednom merodavnom ispitivanju o prednostima kori$¢enja racunarskih
sagovornika, 62 odsto ispitanika navelo je njihovu nevezanost s radnim vremenom,
61 odsto Cinjenicu da ¢ekanje u redu nije vise deo sluzbe podrske kupcima, a 55 odsto

22 \/\W-Redaktion, Umfrage: Zwei Drittel der Versicherten sind mit ihrem Vertreter zufrieden, https://
versicherungswirtschaft-heute.de/maerkte-und-vertrieb/2020-03-13/umfrage-zwei-drittel-der-versicher-
ten-sind-mit-ihrem-vertreter-zufrieden/, pristupljeno 23. 12. 2020.

2 Jurg Freiherr Frank von Fiurstenwerth, Alfons Weil3, Werner Consten, Peter Prave, VersicherungsAlpha-
bet (VA) (11., vollig neu bearbeitete Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe, 2019, str. 132.
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brzinu odgovaranja na pitanja.?* Upravo ta stanovista ¢ine odnose sa strankama
zahtevnim i napornim u svakodnevnom poslovanju.

Racunarski sagovornici pomazu osiguraniku poglavito u dva gledista, u
pomodi kada se desi Steta i u trenutnom pristupu raznim obavestenjima:

« pomo¢ prilikom podnosenja zahteva za naknadu Stete. Osiguranik vise ne
mora Cekati da bude povezan s posrednikom ili zastupnikom, sto bi zbog
mnostva stranaka inace moglo potrajati. Pri tome, otklanja se teskoca
razli¢itih vremenskih podrucja i radnih vremena, okolnost pogotovo
zanimljiva za putno zdravstveno osiguranje. Automatizacijom ra¢unarskih
sagovornika postize se dvadesetcetvorosatna dostupnost;
trenutna obavestenja i odgovori na upite. Ra¢unarski sagovornici posebno
mogu uprostiti katkad neugodno pitanje sluzbi podrske strankama:,Koji
ugovor najvise odgovara mojim potrebama?” Naime, kupci osiguravajucih
usluga smatraju kako osiguravaci ugovaraju $to je moguce unosnije poslove,
ne uzimajudi u obzir najbolje za osiguranika. Racunarski sagovornici, ¢iji se
rad temelji na vestackoj pameti, napravljeni su da neprekidno prikupljaju
obavestenja i nove podatke, te da iz njih u¢e. Tada su u stanju da pojedinosti
iz polisa predstave osiguraniku na shvatljiv nacin, koji se to uslovi ta¢no
nude i da li su pravi za njega. Masinski sagovornik priska¢e u pomoc¢ kao
vestacki savetnik pronalaze¢i moguénosti primerene zahtevima i zivotnim
navikama. Dalje, takvim pristupom stranka ne mora sama da pretrazuje
internet, gde se neretko nalazi dosta protivre¢nih obavestenja. Isto tako,
primenom rac¢unarskog sagovornika nudi se mogucnost pracenja stanja
podnetog zahteva za obnavljanje ugovora o osiguranju.

Nastanu li okolnosti da takav pomoc¢nik dode do krajnjih granica upotrebe,
umesace se covek savetnik koji ¢e nastaviti da se bavi strankinim molbama, odnosno
Zeljama, ciljano i primereno ta¢no njoj. To se smatra savremenim spojem savetovanja
osiguranika uz svrsishodno kori$¢enje vremena. Racunarski sagovornici svojim
svojstvima mogu trajno prikupljati podatke, poboljsavati se i priblizavati ¢coveku
koji sa strankama neposredno radi.

Snaga koja proizlazi iz primene takozvane pametne tehnologije je velika.
Njena jedinstvena obelezja doprinose vra¢anju poverenja u osiguravace. Ti svojevrsni
pomocnici se ugraduju u vec postojece usluge i poslove preduzeca ili su sastavni
deo osnivanja savremenog osiguravajuée-tehnoloskog drustva. Procenjuje se da je
za uklju¢enje jednog ovakvog programa u postojece drustvo za osiguranje nuzno
utrositi izmedu 120 i 160 sati rada. Priblizni tro$kovi razvoja, uobli¢avanja i uklju-
¢ivanja racunarskog sagovornika u rad osiguravajuceg drustva krecu se u ravni od
oko 25.000-30.000 americkih dolara.

24 Yoav Barel, Rede mit mir, Versicherungswirtschaft, Februar 2020, str. 64.
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Racunarski sagovornici pruzaju osiguravaju¢im ku¢ama prednosti, odnosno
daju dodatnu vrednost. Stedi se na vremenu i novcu, uz pobolj$anje iskustava u radu
sa strankama. Stoga je sasvim razumljivo $to imaju primenu kod raznih osiguravaca.
Najpre, srecu se u osiguravajuce-tehnoloskim drustvima kao novim finansijsko-teh-
noloskim preduzecima cije se poslovanje temelji na koris¢enju racunarske i druge
savremene tehnologije, te na saradniji, ali i na nadmetanju s uvrezenim drustvima
za osiguranje. Isto tako, nalaze primenu kod osiguravaca koji posluju desetinama
godina, paiduze.®

VII. Zakljucak

Polazedi od nalaza iz ovog rada, zaklju¢ujemo da je li¢ni razgovor jamacno
najvaznije sredstvo politike saobracanja sa osiguranikom. U zemljama gde su poslovi
zastupanja i posredovanja zakonom razdvojeni, kao $to je kod nas, mozemo istaci da je
licni razgovor za zastupnika prevashodno prodajni razgovor, a za posrednika savetodavni
razgovor. Sa stanovista drustva za osiguranje, i posrednik vodi prodajni razgovor.

Uz nuzan preduslov ponude polisa primerenih potrebama, $to bolja priprema
i vodenje licnog razgovora na kraju ¢e odluciti o poslovnoj vezi, da li ¢e se uspostaviti
ili ne, odnosno da li ¢e se odrzati ili ne. Zato ovaj oblik neposrednog saobracanja sa
strankom ima osobitu vrednost.?

Razgovor predstavlja nacin pojedina¢nog meduljudskog pristupa i ophodenja
radi ostvarenja spremnosti na kupovinu tako $to se nude reSenja primerena ta¢no
odredenom osiguraniku. Ovde je potreban niz li¢nih vrlina radi uspe$nog nastupa,
obrazloZenja potrebe pribavljanja polise, te govornicke vestine. Svaki posrednik,
odnosno zastupnik sam je svojevrsno orude koje ¢e probuditi spremnost stranke
za zakljucenje ugovora.

Li¢ni razgovor je zamasno delotvorniji nego bilo koji vid masovnog opstenja
kakvi su oglasi u novinama, televizijske reklame ili elektronski dopisi. Razlog je
bolje prihvatanje obavestenja od strane osiguranika i veca prilagodljivost prilikom
razmene obavestenja. Prodajnim razgovorom licem u lice paznja stranke ciljano se
usmerava na uslugu koja se prodaje i prodavac je u prilici da smesta odgovori na
moguca pitanja. Prica je utoliko uspesnija ukoliko prodavac zna kako je mora voditi.”

Savremeno doba visokotehnoloskog razvitka unosi novine i u vodenje
licnog razgovora u posredovanju i zastupanju u osiguranju. Na posrednicima,
odnosno zastupnicima jeste da se tim novinama prilagode i iskoriste njihove
prednosti.

% Thomas Kohne, Versicherungsmarketing, Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe, 2016, str. 138.

2 Karl-Heinz Puschmann, Praxis des Versicherungsmarketings (2., vollstandig tiberarbeitete und erweiterte
Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe, 2003, str. 319-320.

27 R.-P. Prack, A. Czerwionka, str. 2-3.
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