REZIME RADA

U savremenim uslovima poslovanja koje karakteriše globalizacija tržišta, ubrzan razvoj i primjena novih tehnologija, logističke aktivnosti imaju specifične implikacije na poslovne procese. Menadžeri moraju posvetiti veliku pažnju logističkim aktivnostima koje se najbolje manifestuju kroz adekvatnost servisa potrošača koji utiče na pridobijanje novih i zadržavanje starih potrošača, a samim time se direktno utiče na konkurentsku prednost preduzeća na tržištu. Osnovni cilj logističkog menadžmenta jeste da pravi proizvod ili usluga budu isporučeni u pravo vrijeme, na pravom mjestu i u traženim količinama, pri čemu se uvijek mora voditi računa da troškovi organizovanja i provođenja kvalitetnog servisa potrošača ne ugroze profitabilnost poslovanja. Osnovni zadatak logističkog menadžmenta osiguravatelja jeste da zadovolji funkciju adekvatnog servisa potrošača, prije svega kroz određivanje ciljeva i politike servisa potrošača, te implementaciju odabrane strategije. Servis potrošača jedan je od ključnih aspekata ponude osiguravatelja prema korisniku usluga osiguranja, koji suštinski omogućava razlikovanje ponude osiguravatelja u odnosu na konkurenciju, a u situaciji pojave istih ili sličnih usluga osiguranja. Prethodno navedeno važno je iz razloga što je prodajna funkcija u osiguranju zahtjevan i kompleksan posao obzirom na karakteristike i specifičnosti usluga osiguranja. Osiguravatelji u svom poslovnom konceptu moraju voditi brigu o upravljanju servisom potrošača, njegovom stalnom poboljšanju, kontroli sistema i mjerenju kvaliteta pruženih usluga, jer to predstavlja odraz poštivanja kupca kao partnera, prepoznavanje njegovih potreba i identično postupanje u svim fazama poslovnog odnosa. Upravljanjem servisom potrošača, osiguravatelj stvara pretpostavku za kontinuiran rast poslovnih prihoda uz istovremeno stvaranje vlastitog pozitivnog korporativnog imidža na tržištu osiguranja. Stabilan rast i razvoj poslovanja, u uslovima sve jače konkurencije na tržištu finansijskih usluga, jedino se može postići uz zadržavanje postojećih osiguranika. Upravljanje logističkim aktivnostima u funkciji zadovoljenja potrošača je u zadnjih deset godina postalo jedna od najatraktivnijih oblasti strateškog upravljanja, tako da menadžeri osiguravajućih društava traže u razvoju vlastitog logističkog sistema jako konkurentsko oružje za diferencijaciju vlastite ponude u odnosu na druge. Sofisticiran i dobro obaviješten osiguranik ne donosi odluku o kupovini proizvoda osiguranja samo na osnovu cijene istog, nego i na bazi informacija o kvalitetu usluga koje se nude, fleksibilnosti pristupa osiguravatelja i ocjeni kvalitete pružene usluge. Osiguravatelji konstantno analiziraju tržište, poboljšavaju prodajnu funkciju kroz edukaciju prodajnog osoblja, određuju adekvatan miks kanala distribucije svojih proizvoda, te usavršavaju servis potrošača koji mora zadovoljiti potrebe i želje osiguranika. U vezi sa tim, u radu su prikazane temeljne smjernice kojih se trebaju pridržavati osiguravatelji prilikom izgradnje logističkog sistema i izbora elemenata koji će biti eksponirani kao ključna prednost servisa potrošača u odnosu na konkurenciju. U vremenima jake konkurencije na tržištu usluga osiguranja, prisustva stranih osiguravatelja i reforme zakonodavstva iz oblasti osiguranja, provedena istraživanja u magistarskom radu su posebno značajna, obzirom da mogu poslužiti za definisanje načina ponašanja osiguravatelja na tržištu koji pružanjem kvalitetnog servisa potrošačima stvaraju dodatnu vrijednost vlastitoj usluzi i na takav način obezbjeđuju ponovljenu kupovinu usluge, odnosno kritičnu masu lojalnih potrošača.
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