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POVERENIJE KAO CINILAC USPEHA
U POSREDOVANJU I ZASTUPANJU U OSIGURANIJU

Apstrakt

U ovom radu istraZen je jedan od kljucnih preduslova koji je neop-
hodan da bi zastupnici, odnosno posrednici uspesno poslovali sa osi-
guranikom, a to je njegovo poverenje. Steci, a potom i ocuvati pove-
renje nije nimalo lak zadatak. Da bi ga ostvarili, i posrednici i zastu-
pnici osiguranja moraju biti neprekidno usredsredeni na rad sa stra-
nkama. Nakon uvodnog dela rada, teZiste analize stavijeno je na sam
pojam poverenja, uz naglasak na njegovo znacenje u savetodavno-
prodajnom radu u osiguranju. Potom su obradene najznacajnije sta-
vke koje uticu na veru osiguranika u zastupnika, odnosno posred-
nika, o ¢emu oni stalno moraju voditi racuna. K tome jos, uputno je
upoznati se sa obeleZjima koja podsticu uzdanje u posrednike i za-
stupnike, Sto je tema posebnog poglavija rada. Narocita paZnja po-
svecena je sastavnim delovima ponaSanja zastupnika ili posrednika,
i to kako ga ocekuje osiguranik. Konacno, u zakljucku je izloZen svo-
dni osvrt na sva otvorena pitanja.

Kljucne reci: posredovanje i zastupanje u osiguranju, poverenje u
prodaji osiguranja, cinioci poverenja u osiguranju, postupanje po-
srednika i zastupnika prema osiguranicima.

1. Uvod

Osiguravajuce usluge su posebne, u izvesnom smislu nevidljive kao
vid osobitog nov€anog obecanja. One dolaze do punog izrazaja tek kada se
isplati nadoknada, budu¢i da puko noSenje rizika nije primetno. Zbog svojih
obeleZja te usluge nisu narocito privlacne kupcima, tako da pred zastupnicima
i posrednicima neprekidno stoji nimalo lak zadatak prodaje polisa osiguranja.

Posrednicki, odnosno zastupnicki poslovi u osiguranju poceli su se u
Srbiji znatnije razvijati tokom poslednjih cetvrt veka, u vreme kada beleZimo
rastuéi uticaj drustava u stranom vlasniStvu na domace trziste.! Ta kretanja u
prvi plan stavljaju prodaju osiguranja, pri ¢emu njeni nosioci, zastupnici i po-
srednici, moraju stalno voditi rauna o poverenju osiguranika kao klju¢nom
preduslovu uspeha.

* Dr Neboja Zarkovié, redovni profesor na Fakultetu za poslovni menadment
u Baru, azzarkovic@gmail.com.

1) N. Zarkovi, Pojmovnik osiguranja (trece, preradeno izdanje), Institut za
rodnu i nacionalnu ravnopravnost, zastitu prava radnika i zaStitu Zivotne sredine,
Novi Sad 2024, 8.

282


https://doi.org/10.56461/ZR_26.PSNSO.20

PROUZROKOVANIJE STETE, NAKNADA STETE I OSIGURANIJE

Da bi se ulilo, a potom i opravdalo pouzdanje u prodavce, od nepro-
cenjive vaznosti je svesno upravljati poverenjem, uz opStenje sa osigurani-
kom uZivo, licem u lice, uz primenu marketinskih dostignuca, ali i dostignu¢a
savremenog, elektronskog doba. Isto tako, od znacCaja je istaci da izgradnja
poverenja kod brojnih stranaka, pravnih i fizickih lica, doprinosi popravljanju
ugleda osiguravajuce delatnosti u javnosti u celini.

2. Pojam poverenja u prodaji osiguranja

U svakodnevnom govoru re¢ poverenje ima ve¢i broj znacenja.2) Sa
stanoviSta teme ovoga rada, kao sadrzaj te re¢i izdvajamo verovanje, odnosno
smatranje:

* da neko govori istinu, da je iskren, posten i dobronameran;

* da neko brani, zastupa necije interese, da se zauzima za nekoga ili
nesto;

* da je neko odan, veran;

* da je neko strucan, sposoban da uspesno, valjano obavlja svoj posao,
te dobro poznaje oblast kojom se bavi;

* da je nesto stvarno, istinito, tacno, i da je upravo onakvo kakvo se pri-
kazuje;

* da ¢e se ispuniti ono §to se Zeli, prizeljkuje i

* da nesto u potpunosti odgovara potrebama, da je pouzdano, bezbed-
no, dobro.

NajvaZnije Sto jedan zastupnik ili posrednik moZe dobiti od osigura-
nika jeste njegovo poverenje. Ono je nevidljiva, ali mo¢na vrednost koja pre-
dodreduje delotvornost prodajnih i marketinskih radnji. Uzdanjem u saveto-
vanje primereno ta¢no odredenom pojedincu osiguranik se otvara posredniku
i zastupniku, izlaZe mu potrebe i, konacno, stavlja potpis na polisu. UZivanje
osiguranikovog poverenja najznacajniji je ¢inilac uspeha u prodaji.

To otvara pitanje §ta je, zapravo, poverenje i o ¢emu, u pogledu njega,
treba voditi raCuna. Pojam poverenja u posredovanju, odnosno zastupanju u
osiguranju mogao bi se iskazati samo jednom recenicom: vera koja se zado-
bija pruZanjem najbolje ponude, najboljeg pokri¢a uz prihvatljivu cenu, uz
svesrdnu pomo¢ kada nastane Steta. Ipak, neophodno je znatno Sire razmat-
ranje.

Poverenje se Cesto opisuje okolnos¢u da se neko uzda u nekoga zato
Sto se na njega moze osloniti. Sa gledista prodaje osiguranja, ono je svojevr-
sni duhovni predosecaj i sa njime povezano mi$ljenje stranke zasnovano na
osecanjima da se zastupnik i posrednik shvate i prihvate, uz ¢vrstu veru da ¢e
uz njihovu pomo¢ stranka izbe¢i novc€ani gubitak, odnosno ste¢i nov¢anu ko-
rist. Poverenje u posrednika ili zastupnika ne lebdi labavo u prostoru, nego se
vezuje za opipljivu i nedvosmislenu dobrobit koja se sti¢e osiguravaju¢om
zastitom.3)

2) SANU, Recnik srpskohrvatskog knjiZevnog i narodnog jezika, knjiga
20, Srpska akademija nauka i umetnosti, Beograd 2017, 660-661.

3)V. Eickenberg, Marketing fiir Versicherungsvermittler (3. Auflage),
Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe 2013, 22.
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Kada se ostvare brojni ¢inioci, $to je tema u nastavku, poverenje ¢e
konacno biti dobijeno i opravdano. Samo se po sebi podrazumeva da je na
svakom zastupniku, odnosno posredniku, da mere za njegovo dobijanje prila-
godi svom nacinu poslovnog ponasanja. U to spada ne samo stru¢no znanje i
primereno ophodenje prilikom susreta sa osiguranikom, nego i oblacenje,
drZanje i pokreti tela, Sto sve ocrtava li¢nost posrednika i zastupnika. Na taj
nacin se podsti¢e izvorni, ubedujuci nastup. Sticanje poverenja znaci i sti-
canje stranke.

3. ObeleZja poverenja kod osiguranika

Da bi se zastupnici, odnosno posrednici §to vise pribliZili osiguraniku,
potrebno je da obrate paZnju na viSe stavki koje se ticu njegove vere:

* nepoverenje;

* uverenje;

* nadanje;

* stavovi;

e iskustva;

* o¢ekivanja i

* korist.

Nepoverenje je pothranjeno mogucim osiguranikovim stavom da za-
stupnik ili posrednik ne opravdava dovoljno dato mu poverenje, ili da ga ¢ak
zloupotrebljava. Osiguranik tada preduzima mere koje bi mu pomogle da se
zastiti od ocekivane zamke izigravanja poverenja. Nepoverenjem smanjuje
opasnost da dobrovoljno pretrpi nepovoljnost, odnosno Stetu. On moZze, reci-
mo, odredenim pitanjima na koje ve¢ zna odgovore od drugih posrednika,
odnosno zastupnika, ili nakon §to je proucio opste uslove osiguranja, ispitati
da 1i i koliko ona druga strana brzo i samouvereno pokazuje svoje znanje iz
struke, to jest koliko je pouzdana i koliko se u nju moZe uzdati.

Oprecno tome, ¢vrsta vera, to jest uverenje u zastupnika ili posrednika
odgovor je na nesigurnosti sa kojima se stranka svakodnevno suo¢ava u po-
slovnom i liénom Zivotu. Ona je tada bez ikakve sumnji¢avosti puna pou-
zdanja u posrednika, odnosno zastupnika zato §to ne vidi nikakvu opasnost da
¢e biti oStecena, ili pak viSe vrednuje korist koju sti¢e nego opasnost sa kojom
se suceljava. Razlika izmedu osiguranikovog ¢vrstog verovanja i poverenja
leZi u licnom dozivljavanju riskantnih situacija. Ako osiguranik vaga izmedu
razli¢itih moguénosti postupanja u okolnostima bremenitim opasnostima, na-
lazi se u situaciji poverenja. Ukoliko, medutim, prepusti da se moguénosti
postupanja same razvijaju, onda se nalazi u ¢vrstoj veri.

Kada osiguranik opaZa da je opasnost nadolazeca, preteca, moguce je
da dode do pretvaranja iz ¢vrstog verovanja u poverenje, Sto moZe biti po-
jasnjeno slede¢im primerom.®) Aleksandar i Marija Zive sami u potpuno ob-
novljenoj porodi¢noj kué¢i. Deca su odrasla i otiSla svojim putem. Kuca je

4) Prilagodeno prema: J. Lemberg, A. Luksch, Wohngebdudever-
sicherung (2. Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe 2020, 23.
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nedavno preuredena na najsavremeniji nacin. Ugradene su nove vodovodne i
kanalizacijske cevi, izglacan i obojen parket, na zidove ugradene ukrasne
ploce, postavljen otporan krovni prekriva¢ sa suncanim plo¢ama, roletne se
spustaju na pritisak dugmeta, tu je daljinski nadzor s kamerama i sve ostalo
Sto treba. Aleksandar je savestan, takva mu je i supruga. Zna da je kuca odli-
¢no obnovljena, ¢vrsto je uveren da ni on ni Marija nehatom neée prouzrok-
ovati Stetu i da mu osiguranje domacinstva ne treba. To znaci da se Ale-
ksandar nalazi u stanju ¢vrste vere u pogledu nepotrebnosti nabavke polise.

Ali, priblizava se vreme godiS$njih odmora. Budu¢i da supruga Marija
gaji dosta cveca, a plan je da odu na tronedeljno letovanje, bi¢e neophodno da
neko povremeno dolazi i zaliva to cvece. Jedina osoba koja moZe da pomogne
je Marijina sestra Jovanka koja Zivi u susednom mestu. Aleksandar zna da mu
je svastika lakomislena i ne ba§ uvek pouzdana. Shvata da postoji i te kako
jasna opasnost od nastanka Stete u kuci. Obraca se zastupniku osiguranja Mi-
odragu da mu objasni kako da se zastiti. Nestala je ¢vrsta vera u ishod da do
Stete nece doci. Sada je to pretvoreno u poverenje u Miodraga koji mu iznosi
moguénosti pokri¢a kod nekoliko osiguravajuc¢ih druStava (predmet osigura-
nja, pokrivene opasnosti, vidove nadogradnje usluga). Upoznaje ga i sa pri-
merima Steta i brzinom njihovog reSavanja. Aleksandar s punim poverenjem
konac¢no kupuje polisu.

Nadanje, kao naredna stavka od uticaja na poverenje, odnosi se na os-
iguranikovo ponaSanje u slu¢ajevima u kojima Zeli korist u rizi¢noj situaciji.
Osiguranik se nada povoljnom ishodu ako se uprkos opasnosti upusta u sarad-
nju sa zastupnikom ili posrednikom. Na njegovo ponasanje u uslovima rizika
uticu, s jedne strane, moguca visina Stete, a, s druge strane, sigurnost koju bi
zbog kupljene polise osecao ukoliko nastupi Stetni dogada;.

Stranka se isto tako nada da ¢e dobiti pomo¢ prilikom ostvarivanja
prava na naknadu Stete, odnosno na naplatu osigurane svote. Strogo gledano,
to nije posao ni zastupnika ni posrednika, medutim praksa pokazuje da ¢e se
na osiguranika ostaviti veoma lo§ utisak ukoliko mu zastupnik, odnosno po-
srednik ne pomogne prilikom podnoSenja zahteva za naknadu. Birokratski
odgovor da to nije posao prodavca ostavice rdav utisak na osiguranika koji ¢e
svog prodavca doZivljavati kao osobu koja je iskljucivo usredsredena na za-
kljucivanje polise i naplatu premije. Naravno, pomo¢ mora biti stru€na s obzi-
rom da osiguranici vrlo ¢esto ne znaju kakva prava imaju na osnovu potpisane
polise osiguranja, a neretko nisu upuceni ni koji su rizici isklju€eni iz osigu-
ranja. Takva stru¢na pomo¢, ve¢ prilikom popunjavanja obrasca za naknadu
Stete, odnosno isplatu osigurane svote doprinece izgradnji medusobnog po-
verenja i utisku da prodavcu nije stalo samo da se potpiSe polisa i naplati
premija, ve¢ i da pomogne stranci da ostvari svoja prava u drustvu za osigu-
ranje. Naime, godina dana koliko uobicajeno traje osiguranje brzo prode i na-
kon toga je potrebno obnoviti polisu, §to ¢e biti daleko lakSe ako je prodavac
pomogao osiguraniku u struénom pogledu da ostvari svoja prava kod osigura-
vaca. Naravno, da u tim situacijama zastupnik ili posrednik ne sme da preko-
raci ovlascenja, ali ipak postoji dovoljno prostora da se pomogne osiguraniku
u ostvarivanju njegovih prava koja ovaj €esto ne poznaje. Bez obzira §to pro-
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davac to jest zastupnik, pa i posrednik, nije drustvo za osiguranje, ve¢ je u
radnopravnom pogledu vezan za drustvo za zastupanje, drustvo za posredo-
vanje ili ima svojstvo preduzetnika, njega njegova stranka u praksi doZiv-
ljava kao predstavnika drustva za osiguranje.”)

Osiguranikovo poverenje stoji i u vezi s njegovim stavovima. Prema
opSteprihva¢enom tumacenju, stavovi kupca se posmatraju kao stecene, sraz-
merno postojane unutra$nje sklonosti da na odredene podsticaje pokazuje us-
taljeno prihvatajuce ili odbijajuce ponaSanje u pogledu ¢ina kupovine. Sta-
vovi osiguranika su srazmerno trajne procene i vrednovanja koje ima prema
mestu, ulozi i ugledu posrednika i zastupnika tokom odvijanja savetodavnog,
odnosno prodajnog razgovora. S jedne strane, osiguranikovi stavovi sticu se
neposrednim ili posrednim ikustvima sa zastupnicima, odnosno posrednici-
ma, pa ih oblikuju sopstvena stecena uverenja i predrasude. S druge strane,
odredeni odnos nastaje i bez bilo kakvog iskustva. Primera radi, mladi osam-
naestogodis$njak kao mogu¢i kupac polise ima odbojan stav a da nije imao bas
nikakvog dodira sa posrednikom ili zastupnikom — stekao ga je na osnovu
vesti u javnim glasilima, iz $kole ili pri¢a prijatelja i rodbine.®

Iskustva obuhvataju sve nagomilane, prikupljene doZivljaje i opaZanja
u osiguranikovim Zivotnim deSavanjima o kojima sudi po razumevanju i os-
ecanju, koje pamti, i iz toga izvodi ponasanje u buduéim situacijama. Nje-
govo poverenje povezano je s povoljnim iskustvima koja se ticu pouzdanosti
druge strane, i ona omogucavaju da se odluke donose moZzda i kada postoje
nejasne, nerazumljive situacije. Recimo, zastupnik, odnosno posrednik ume-
$no je podrZao osiguranika prilikom promene osiguravaca kod obnove polise
pa ¢e mu se osiguranik obratiti i po drugim pitanjima koja ne razume bas naj-
bolje, jer ga iskustvo uci koja je prava adresa gde bi se valjalo javiti.

Stavovi i iskustva koje osiguranik ima uti€u na njegova buduca oce-
kivanja od posrednika i zastupnika. Oc¢ekivanja se poglavito odnose na iSce-
kivanje buduc¢ih dogadaja da se dese upravo onako kako ih je osiguranik za-
mislio. Tako, ukoliko je neki zastupnik, odnosno posrednik redovno bio tacan
dolaze¢i na razgovor, takvo iskustvo ¢e verovatno biti uopsteno i ugradeno u
ocekivanje da Ce se isto desiti u razgovorima s drugim posrednicima ili za-
stupnicima. Sto se ti¢e neposrednog razgovora, osiguranik usmerava o&eki-
vanja na ponasanje koje druga strana mora, odnosno treba da pokaze, kako bi
izbegao nesigurnost ili povecao sigurnost. Na primer, osiguranik ima lepo
ocekivanje da ga zastupnik, odnosno posrednik temeljno i mudro savetuje.
Medutim, moZe imati i neprijatno ocekivanje da mu se posebno nude one os-
iguravajuce usluge od kojih posrednik ili zastupnik ima najvecu proviziju.

Uvazavajudi vremenski €inilac saradnje, poverenje moZe podrazume-
vati kako je stranka, rade¢i sa zastupnikom, odnosno posrednikom, ve¢ is-
kusila neku korist u proslosti. S druge strane, dobrobit moze biti tek buduca.

5) N. Zarkovié, D. Mrksi, ,,Raspolaganje vremenom u prodaji osiguranja,
u: Aktuelni problemi sudske prakse i prakse osiguranja (ur. Natasa Mrvi¢ Petro-
vi¢), Institut za uporedno pravo, Valjevo 2024, 16-17.

6) V. Eickenberg, Erfolgsfaktor Vertrauen bei der Versicherungsvermit-
tlung, Springer Gabler, Wiesbaden 2022, 33.
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Kada je osiguranik imao nekoliko ranijih dobrih iskustava, jasno je da ¢e i
dalje verovati u pogledu pretpostavljene nov¢ane koristi.”)

4. Obelezja koja podsticu poverenje
u zastupnike i posrednike

Mozemo navesti nekoliko svojstava poverenja koja se povezuju s
posrednicima i zastupnicima osiguranja:

e struc¢nost;

* sposobnost;

* samopouzdanje;
* verodostojnost i
* pouzdanost.

Strucnost obuhvata veStine pomoc¢u kojih se zadaci osobeni za za-
stupanje i posredovanje savladavaju na pravi nacin, prikladno, kori§¢enjem
steCenih znanja i prakse iz osiguranja i prodaje. Iz ugla stranke, na posred-
niku, odnosno zastupniku jeste da vidljivo, nedvosmisleno, pokaZze mogu-
¢nosti za ispunjavanje njenih zahteva i potreba. Te moguénosti se prevashod-
no temelje na stru¢nim znanjima. Kako se osiguravajuca delatnost neprekid-
no i brzo razvija, §to se posebno ubrzava poslednjih godina u doba digita-
lizacije i veStacke pameti, izli$no je govoriti o neophodnosti trajnog obra-
zovanja zastupnika i posrednika, koje moZe biti u okviru odredenih ustanova
ili udruZenja ili u obliku samousavrSavanja.

U Srbiji je, nazalost, propalo nekoliko veoma dobro zami$ljenih
poduhvata iz oblasti obrazovanja u osiguranju. UgaSen je jedini fakultet u ze-
mlji u ¢ijem se nazivu nalazila re¢ osiguranje (Fakultet za finansijski mena-
dZment i osiguranje u Beogradu). UgaSen je i fakultet koji je u nastavnom pro-
gramu imao predmet Prodaja osiguranja, §to je bilo jedinstveno u ovom delu
Evrope (Fakultet za poslovne studije u Vrscu).

Sposobnost posrednika i zastupnika je, kao obelezje poverenja, takode
neophodna kako bi se stranka zadovoljila i obezbedila joj se vrednost koju
ocekuje. Sposobnost je preduslov da se u razgovoru sa osiguranikom pokaze
tacno odredeno, primereno poslovno ponasanje. Pod njome se moZe podra-
zumevati osobina uspeSnog upravljanja postupcima kako bismo se ne samo
prilagodljivo izborili sa razli¢itim situacijama, nego jo§ i ostvarili postavljene
ciljeve. U prodajnom, odnosno savetodavnom razgovoru sposobnost se ogle-
da na nekoliko nacina — kako se sukobi izbegavaju ili savladavaju, kako se
stranka podstic¢e na kupovinu polise i kako se neguju odnosi sa njome. Tome
se moZe dodati mo¢ stavljanja u poloZaj stranke i uvaZzavanja njenih osec¢anja
i Zelja, te pristup saradnji i opStenju sa njome. Povrh toga, u druStvenu spo-
sobnost spada veStina pregovaranja i isticanje sopstvene pozitivnosti. Kon-

7) V. Eickenberg, Vertrauen im Versicherungsbetrieb. Eine empirische
Analyse der Kundenerwartungen zum Verhalten der Versicherer in der Face-to-
Face-Interaktion, Peter Lang Verlag, Berlin 2020, 102.
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acno, sposobnost se u navedenom smislu ogleda i kada se tokom razgovora
stranka strpljivo i pazljivo slusa.®)

Samopouzdanje je stav o vlastitim veStinama i spremnosti koji je ute-
meljen na poverenju u sebe i sopstvene sposobnosti. Osoba puna vere u sebe
odli¢no zna svoje snage, prednosti, slabosti i mane i ima ose¢aj punog nad-
ziranja zivota.9) UvaZavajuéi izgradeno samopouzdanje zastupnika i posred-
nika, osiguranik im prepusta vodstvo u odabiru nacina za suprotstavljanje
opasnostima koje ga ugroZavaju ili za zadovoljavanje nov€anih potreba.

Verodostojnost kao obeleZje poverenja prema posredniku, odnosno
zastupniku izvodi se iz strankine sklonosti da prihvata njegove izjave kao
tacne, poklanjaju¢i mu podrsku tokom procesa nabavke polise. Izjave, odnos-
no tvrdnje vrednuju se izvesnim merilima kako bi se istraZila njihova oce-
kivana ispravnost. One se smatraju verodostojnim kada osiguranik ocenjuje
drugu stranu stru¢nom i savesnom, ne zapaZajuci kod nje bilo kakve pro-
tivre¢nosti ili nejasnoce.

Pouzdanost se tice osiguranikovog li¢nog suda o tome da li je i u kojoj
meri njegovo poverenje, ukazano u pogledu ocekivanog ponaSanja, potvr-
deno. To znaci da on vrednuje kako ispunjeno obec¢anje o pravi¢nosti nado-
knade iz osiguranja, tako i odricanje od prevrtljivog, povladujuéeg ponaSanja
zastupnika ili posrednika koje bi mu moglo naneti Stetu. Pouzdanim se zacelo
smatra onaj posrednik, odnosno zastupnik koji daje sve od sebe da isplata
odstete bude brza i primerena osiguravajuéem slucaju.10)

5. Sastavni delovi o¢ekivanog ponasanja
posrednika i zastupnika

S obzirom na teZnju ka zadobijanju strankinog poverenja, kod zastup-
nika i posrednika osiguranja postoji €itav niz razli¢itih misljenja, stanovista i
predosecanja — Sta da €ine i kako da delaju. Polaze¢i obi¢no od dugogodiS$njeg
iskustva, svako iz svog ugla misli da je u pravu.

Uvazavaju¢i obimna nau¢na istraZivanja, razvijen je obrazac sastavnih
delova pretpostavljenog ponasanja posrednika i zastupnika kako bi im neko
poklonio poverenje. Kada se osiguranici nalaze u neposrednom razgovoru sa
zastupnicima ili posrednicima, nadaju se da ¢e se oni ophoditi na odredeni
nacin. 1}/{())26 se navesti viSe sastavnih delova ocekivanja osiguranika u tom
smislu.

8) M. Beenken, Versicherungsbetrieb. Absatz von Versicherungen durch Ver-
sicherer und Vermittler in Theorie und Praxis, Verlag Versicherungswirtschaft, Karl-
sruhe 2017, 54.

9) R. Deli, Samopouzdanje i mentalno zdravlje, https://hipno-psihocen-
tar.rs/samopouzdanje-i-mentalno-zdravlje/, 21. 2. 2026.

10) V. Eickenberg, Erfolgsfaktor Vertrauen bei der Versicherungsvermit-
tlung, Springer Gabler, Wiesbaden 2022, 36.

11) V. Eickenberg, Vertrauen im Versicherungsbetrieb. Eine empirische
Analyse der Kundenerwartungen zum Verhalten der Versicherer in der Face-to-
Face-Interaktion, Peter Lang Verlag, Berlin 2020, 285; R.-P. Prack, A. Czer-
wionka, Verkauf von Versicherungen und Finanzdienstleistungen ist (k)eine
Magie (2. Auflage), Springer Gabler, Wiesbaden 2015, 40.
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Neki ¢inioci vode ka ose¢ajnom poverenju, ticuci se drustvenog po-
naSanja posrednika, odnosno zastupnika:

¢ odanost;
* saosecajnost i

* naklonost.

Drugi, pak, usmereni su na razum stranke, opredeljujuci saznajno po-
verenje o strucnosti zastupnika ili posrednika:

* davanje smernica;

* vodenje razgovora i

* nudenje resenja.

U produzetku izlaganja bi¢e pojedinacno izloZeni svi navedeni ¢inio-
ci. Ali, pre toga treba istaci da svaki od njih nema jednak znacaj za ulivanje
poverenja. TeZina pojedinih karika zavisi od toga koja je od njih pojedinoj os-
obi vazna na duge staze i u kakvom se nov€anom i duhovnom polozaju ta
osoba u datom trenutku nalazi.

5. 1. Odanost

Pod odanoséu podrazumevamo privrZenost, vernost koja uvazava in-
terese drugih ljudi. Kod posrednika i zastupnika osiguranja odanost obuhvata
i pristojno, Cestito ponasanje. Osiguranici se nadaju da ¢e im se upravo tako
pristupiti. O¢ekivano odano ponasanje obuhvata obilje obelezja koja ocrtava-
ju visoko cenjenog zastupnika, odnosno posrednika, od koga ¢e, na kraju, biti
kupljena polisa osiguranja (pri ¢emu je teziSte posebno na pouzdanosti i
postenju):12)

* pouzdanost — kazite Sta radite i radite Sta ste kazali;

* poStenje — budite poSteni prema stranci;

* zauzimanje — pobrinite se za osiguranika i kad su njegove Zalbe u
pitanju;

* Zelje — prihvatite strankine Zelje;

* odluke — prihvatite strankine odluke;

* pazljivost — budite paZzljivi prema osiguraniku;

* potrebe — uzmite u obzir njegove potrebe;

* dela — potvrdite se delima;

* spremnost — pokaZite pripravnost za delanje;

* sluSanje — pomno pratite stranku;

* sporovi — prilikom iskrsnuca nesuglasice potrazite reSenje koje je
posteno za stranku;

* prilagodljivost — na primedbe osiguranika ne uzvracajte kruto;

* vreme — izdvojite dovoljno vremena za osiguranika;

* uoCavanje — obratite paznju na stranku;

* dostupnost — budite pri ruci, narocito kada dode do Stete i

* susretljivost — pokaZite osiguraniku spremnost za pomoc.

12) C. Ellringmann, C. Steibl, ,Feste Beziehung®, Versicherungswirt-
schaft Marz 2025, 34-35.
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5. 2. Saoseéajnost

Saosecajnost obeleZavaju spremnost i sposobnost da se uZivimo u svet
misli i ose¢anja drugih ljudi. U okviru takvog ponasanja isti¢e se mo¢ posred-
nika ili zastupnika da strankama, sustinskim shvatanjem njihovog stanja, pre-
nesu duSevnu pouzdanost. Osiguranicima se pruZa nezaobilazna pomo¢ kako
bi doneli vazne i ispravne odluke, pri ¢emu se pomaganje ne moze svesti na
puki stru¢ni savet, nego je nuzna i mo¢ udubljivanja, odnosno uzivljavanja u
poloZaj osiguranika i zaStitu od raznorodnih opasnosti koje mu prete ili po-
treba koje treba da zadovolji. Njegove odluke treba uvaziti, odnosno razu-
meti, nezavisno od ¢injenice da li je kupio polisu ili je od nje na kraju ipak
odustao.

Saosecajnost obelezavaju sledece stavke ocekivanog ponasanja zastu-
pnika i posrednika:13)

* pruZanje bezbednosti — potvrdite osiguranikovu osecajnu potrebu da
bude obezbeden;

* spremnost za kupovinu — prepoznajte pripravnost za kupovanje na
osnovu izgorenih i neizgovorenih znakova;

* pronicanje u ose¢anja — pokazite stranci da se upustate u njegov unu-
tras$nji svet;

* razum — uputno je, s vremena na vreme, osiguranike kojima je razum
na prvom mestu istim takvim, razumnim razlozima, otvoriti za kupovinu
polise;

* glas — pricajte sa strankom prijatnim glasom;

* blagonakloni odnos — uzvratite dobronamerno na obrazloZenja stra-
nke;

* razumevanje — pokaZzite da ste dokucili njeno ponasanje i stavove i

* gledanje u o¢i — odrZite pogled na osiguraniku.

5. 3. Naklonost

Pod naklonoS$¢u se misli na stav, izazvan u velikoj meri osecanjima,
koji postoji na osnovu ustanovljene povezanosti, odnosno prisnosti i zajed-
niStva medu ljudima. Zbog toga i posrednici i zastupnici moraju voditi racuna
o naklonosti prema osiguraniku kao jednom od ¢inilaca koji doprinosi izgrad-
nji poverenja u poslovnom odnosu.

Stranka ocekuje nastup koji deluje privla¢no i blagonaklono. Njegov
sastavni deo je primeren, negovan spoljni izgled zastupnika ili posrednika os-
iguranja. Na posrednicima i zastupnicima je da tokom razgovora takode vode
racuna o pokretima telom i izrazima lica, te da pokazuju ugladeno ponasanje.
Osiguranici manje ili viSe nesvesno prate kako se ona druga strana ophodi i
kako izgleda.!4)

13) R.-P. Prack, A. Czerwionka, Verkauf von Versicherungen und Finanz-
dienstleistungen ist (k)eine Magie (2. Auflage), Springer Gabler, Wiesbaden
2015, 42.

14) M. Zitinski, Kultura poslovnoga komuniciranja, Sveuili§te u Dubro-
vniku, Dubrovnik 2010, 96-97.
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Dobro je poznato da je osiguravajuéa zastita nevidljiva i da sama po
sebi ne privlaci naroditu paZnju, kao veéini ljudi uglavnom slabo zanimljiva
usluga.!>) To je sasvim dovoljan razlog da zastupnik ili posrednik u neposred-
nom razgovoru sa osiguranikom iskazivanjem naklonosti da poseban, povo-
ljan prizvuk polisi osiguranja i njenim pogodnostima.

U delatnostima u kojima proizvodi ili usluge nisu o¢evidni niti poseb-
no privlacni, poverenje je odlucujuéi preduslov za dobre poslove. U slucaju
kao $to je u Srbiji, gde postoje drustva ili preduzetnicke radnje u zastupanju,
odnosno posredovanju, vlasnik svakako moZze biti ponosan Sto je izgradio
snaznu vezu sa osiguranikom, pokazujué¢i mu naklonost. Posmatrano iz dru-
gog ugla, ta povezanost zna biti smetnja za dalji rast kada se posao prosiri, jer
stranke neretko ne prihvataju saradnike, nego samo prvog coveka. Kako
odgovoriti na taj izazov?

Opstih reSenja, primenljivih na sve slu¢ajeve, nema. Ipak, naredna raz-
misljanja mogu pomodi u iznalaZenju pravog puta:10)

* vlasnik — preduzetnik viSe ne postize da svakom osiguraniku li¢no
posveti paznju niti predusretljivost kakvu bi Zeleo. Stranka treba da ima korist
od promene osobe kojoj se obra¢a i da joj dobijena korist bude jasna;

* koja osobita znanja i umenja donosi taj saradnik? Cak i kada on jo3
uvek nije dobar kao prvi Covek, stranka mora stec¢i osecaj kako ¢e time preci
u ravan veceg kvaliteta. Zastupnik ili posrednik sa kojim saraduje je uposlio
novog stru¢njaka za reSavanje njenih otvorenih pitanja koji joj je naklonjen;

* iz Cega stranka izvlaci korist? Da li se povecava ucestalost vidanja ili
se dobija veci zajemceni paket davanja i usluga? Mozda ¢e se stranci ceSce
nego ranije proveravati svi postoje¢i ugovori i nuditi nova reSenja.

Na vlasniku, odnosno preduzetniku je zato da se pobrine da rad celog
drustva ili radnje, a ne viSe samo njegov rad, pruza osiguranicima punu nak-
lonost i negu koje svakako vode ka poverenju. Stranka treba da dobije poruku
kako odsada merodavan tim stru¢njaka podiZe staranje o njoj u jos viSu ravan.

5. 4. Davanje smernica

Usmeravanje stranke ¢ini se razjaSnjenjem najrazli€itijih pitanja iz po-
drucja osiguranja. Obavestenja posebno dobijaju na znacaju kada nastane osi-
guravajuci slucaj. Poverenje stranke podsti¢e se ponaSanjem koje usmerava,
tako da ona dobija ose¢ajnu bezbednost u o€uvanju imovine, odnosno zastiti
lica. Takvo ophodenje smatra se umiruju¢im, buduéi da prodavac, odnosno
savetodavac smanjuje neizvesnost.

Davanje smernica obuhvata nekoliko stavki:17)

15) Altius, Retail promotions & pricing, https://www.altius.com/en/
news/retail-promotions-pricing-legal-essentials-for-retailers-part- 1-price-reduc-
tion-announcements-the-legal-framework-and-best-practices/, 17. 5. 2026.

16) T. K. Kone, M. Lange, Marketing und Vertrieb von Verischerungs-
und Finanzprodukten fiir Privatkunden (3. Auflage), Verlag Versicherung-
swirtschaft, Karlsruhe 2015, 225.

17) R.-P. Prack, A. Czerwionka, Verkauf von Versicherungen und Finanz-
dienstleistungen ist (k)eine Magie (2. Auflage), Springer Gabler, Wiesbaden
2015, 38.
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e ocena stanja i potreba za pribavljanjem polise — pokazuju se
stru¢nost i nepristrasnost zastupnika i posrednika;

* tekuce stanje odStetnog zahteva — treba redovno obavestavati osigu-
ranika o tome dokle se doSlo u obradi Stete;

* odbijanje odstetnog zahteva — nije prijatno, ali deSava se, i to osigu-
raniku valja podrobno razjasniti;

* isplata naknade — objasniti sve pojedinosti;

* odbijanje izmene ugovora — rastumaciti zaSto osiguravac nije prihva-
tio traZenu promenu i

* reSenja u slucaju odbijanja — pokazati da ima i drugih reSenja ukoliko
neko osiguravajuce drustvo nije prihvatilo Zeljenu promenu ugovora.

5. 5. Vodenje razgovora

Na posredniku ili zastupniku je da u neposrednom razgovoru sa stra-
nkom, licem u lice, izloZi pregled nameravanog cilja osiguravajuce zastite i
pruZi joj puna obavestenja, ¢ime ¢e uliniti vaZan korak ka zadobijanju i odr-
Zavanju njenog poverenja. Postupak poslovnog razgovora podrazumeva vise
vremenski rasporedenih i uskladenih faza, odnosno koraka; pocinje se sa po-
zdravljanjem, a zavr§ava sa opraStanjem. Prica koju prati postojan, predvidiv
tok, zasnovan na pravilima, podsti¢e poverenje. Za njegov dalji razvitak od
znacaja je biti dosledan u vodenju razgovora na nacin koji osiguranik oceku-
je. Bez obzira na razvoj racunarske i druge tehnike i prednosti savremenog,
elektronskog opstenja, razgovarati sedeci licno ispred stranke, kao §to se u os-
iguranju radi ve¢ nekoliko vekova unazad, i dalje je nezamenljivo.!8)

Moguce je navesti viSe faza vodenja razgovora:19)

* pozdrav — pozdravite stranku i, po potrebi, predstavite se;

« utvrdivanje zahteva — zajedno ustanovite §ta je stranci potrebno;

* pronalaZenje reSenja — zajednicki razradite mozebitna reSenja;

* predstavljanje reSenja — prikazite Sta je najbolje u datom slucaju;

* beleZenje — pribeleZite odabrano i dogovoreno resenje;

* reSavanje primedaba — pozabavite se mogu¢im zamerkama;

* naredni koraci — dogovorite sledec¢e korake posla i

* oprastanje — oprostite se od stranke.

5. 6. Nudenje resenja

Jedna od kljucnih stvari tokom razgovora jeste davanje utemeljenih,
nedvosmislenih predloga za zadovoljenje osiguranikovih potreba. Zastupnik
i posrednik pokazuju struéno znanje na nacin $to pronalaze primerenu zaStitu.
Pravom polisom osiguranja ostvaruju se osiguranikove nov¢ane potrebe i
Zeljeno stanje u buduénosti.

18) R. Bocken, A. Honig, S. Miiller, ,,Smart, digital, personlich®, Ver-
sicherungswirtschaft September 2025, 68.
19) K.-H. Puschmann, Praxis des Versicherungsmarketings (2., vollstin-

dig tberarbeitete und erweiterte Auflage), Verlag Versicherungswirtschaft,
Karlsruhe 2003, 230-231.
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Jasno odredeno, stranka ocekuje visokokvalitetna, prilagodljiva, po-
jedinacna, dugoroc¢na i bezbedna reSenja. U tom pogledu veruje u stru¢nost
posrednika, odnosno zastupnika i njihovu podr$ku ostvarenju svojih Zelja i
nadanja. Na prodavcu ili savetodavcu je da resi moguca otvorena pitanja pre
nego $to ona nastanu ili se pogorsaju. Osiguranik Zeli da se problem prevazide
uz stru¢na znanja i umenja one druge strane kako bi mogao Ziveti §to bez-
briznije. Na posredniku ili zastupniku je da bude usmeren ka buduénosti, a ne
ka proslosti i da bude neko ko reSava, a ne ko otvara pitanja.20)

6. Zakljucak

Poslovi zastupanja, odnosno posredovanja u osiguranju u Srbiji su u
zamahu. Njihov razvitak daje u¢esnicima znatne moguénosti, uz brojna isk-
usenja. Da bi se ostvarili preduzetnicka razmisljanja i stavovi u prodaji osigu-
ranja, nuzno je zadovoljiti izvestan broj preduslova. Nezaobilazan ¢inilac koji
¢e pospesiti rad nekog od oblika privrednih drusStava ili preduzetnicke radnje
iz oblasti posredovanja i zastupanja u osiguranju jeste zadobijanje i potom za-
drzavanje poverenja stranke.

Poverenje koje za nekoga vezujemo ima posvudasnje vaZenje. Ono je
na razli¢ite nacine istrazivano i tumaceno u viSe nau¢nih grana, $to, medutim,
nije dovelo do jedinstvenog objaSnjenja koje bi bilo opSteprihvac¢eno. Li¢ni
savetodavni, odnosno prodajni razgovor u osiguranju, koji treba da dovede do
izdavanja polise, temelji se na teZnji dugoro¢ne izgradnje odnosa sa stranka-
ma, zasnovanih na dobrim meduljudskim odnosima i poverenju. Stvaranje i
odrzavanje vere izmedu ljudi je nezaobilazna, pozitivna osobina koju bi valja-
lo da neguju svi posrednici i zastupnici osiguranja.

Poverenje osiguranika je nevidljivo, ali ono u znatnoj meri predodre-
duje uspeh u prodaji. U radu su istaknuta uverenja, nadanja, stavovi i ostala
obeleZja poverenja na strani osiguranika. Isto tako, zastupnici, odnosno po-
srednici moraju voditi rauna o svojoj stru¢nosti, sposobnosti, pouzdanosti i
drugim stavkama koje pokrecu uzdanje u njih. Na prodavcima polisa je da ne-
prekidno imaju na umu kako su ¢inioci koji stvaraju osecajno i saznajno, to
jest razumsko poverenje razliciti.

Uvazavanjem svega navedenog steci ¢e se jedan od neophodnih pre-
duslova da posrednici i zastupnici osiguranja uspe$no vode svoj poslovni po-
duhvat, dajuci znaCajan podsticaj daljem razvoju osiguravajuce delatnosti u
nasoj zemlji.
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TRUST AS AN ELEMENT OF SUCCESS IN INSURANCE
BROKERAGE AND AGENCY

Abstract:
Insurance brokerage and agency businesses in Serbia are in full

swing. Their development gives the participants considerable opportunities,
along with numerous trials. In order to realise entrepreneurial thinking and
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attitudes in selling insurance, it is necessary to satisfy a certain number of
prerequisites. An unavoidable factor that will improve the work of any form
of entrepreneurial activity in the field of agency and brokerage in insurance
is gaining and then keeping the trust of the insured. The trust we place in
someone has been researched and interpreted in different ways in several sci-
entific branches, which, however, did not lead to a single explanation that
would be generally accepted. Personal advisory, or sales conversation in in-
surance, which should lead to the issuance of a policy, is based on the aspi-
ration of building long-term relations with clients, based on good
interpersonal relations and trust. Creating and maintaining trust between
people is an indispensable, posi-tive trait that all insurance intermediaries
should cultivate. The trust of the insured is invisible, but it largely determines
success in sales. The paper highlights beliefs, hopes, attitudes and other signs
of trust on the part of the insured. Likewise, agents or brokers must take care
of their expertise, ability, reliability and other items that trigger trust in them.
It is up to policy sellers to constantly keep in mind the various factors that cre-
ate emotional and rational trust. Acknowledging all of the above will provide
one of the necessary prerequisites for insurance brokers and agents to suc-
cessfully run their business, giving an incentive to the further development of
the insurance industry in this country.

Key words: insurance brokerage and agency, trust in insurance sell-
ing, factors of trust in insurance, treatment of the insured by brokers and
agents.
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