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Komunikacijske vjestine u poslovnom pregovaranju

SAZETAK

Urodena je potreba svakog pojedinca socijalna integracija i komunikacija s drugim ljudima te
izgradivanje i odrzavanje meduljudskih odnosa. Od nastanka ljudske civilizacije, komunikacija
predstavlja nuzan preduvjet za ljudsku egzistenciju. Kako bi covjek prezivio i osigurao osnovne
zivotne potrebe morao je razvijati komunikacijske vjestine. Razvojem komunikacijskih vjestina

te dijeljenjem informacija ¢ovjek je svakodnevno napredovao.

Klju¢ uspjeha je dobra komunikacija koja se s godinama razvijala, pa je danas omoguéena
svakodnevna razmjena informacija nezamislivih razmjera, $to se moze uoCiti i u ovo
pandemijsko vrijeme. U suvremeno doba, imati pravu i to¢nu informaciju predstavlja mo¢. S
obzirom na ¢injenicu da pojedini poslovni poduhvati ovise o uspjesnosti pregovaranja, danas
uspjeSna komunikacija 1 dobre pregovaracke vjeStine mogu izravno utjecati na uspjeh.
Pozitivno je $to se sve to moze nauciti, izvjezbati i savladati. Najvaznije vrste komunikacija su
verbalna i neverbalna komunikacija, a posebna se paznja obrac¢a na neverbalnu komunikaciju i
pojedine neverbalne znakove, koji mogu otkriti puno toga sugovorniku, ukoliko je spreman

pozorno obratiti paznju.

Razvojem trgovine u povijesti Covjecanstva, razvijalo se i poslovno pregovaranje. Pregovaranje
je sastavni dio Zivota svih nas jer pregovaramo svakodnevno. Naravno, velika je razlika izmedu
svakodnevnog pregovaranja pojedinca i poslovnog pregovaranja. Poslovno pregovaranje moze
biti od izrazite vaznosti pri sklapanju poslova, odrzavanju poslovnih odnosa itd. O vaznosti
posjedovanja razvijenih komunikacijskih vjestina u prilog govori i ¢injenica kako je sve ve¢em
broju poslodavaca upravo to klju¢na stavka za zaposlenje.

U ovom radu posebna se paznja posvecuje komunikacijskim vjeStinama, pripremama za
pregovore te nacinima i strategijama pregovaranja. Rad takoder istrazuje izazove U

pregovaranju za vrijeme pandemije Covid-19 te njezin utjecaj na komunikaciju i poslovno

pregovaranje.

Klju¢ne rije¢i: komunikacija, vjestine, pregovaranje, pandemija



Communication skills in business negotiation

ABSTRACT

The innate need of every human being is social integration and communication with others, as
well as the establishment and maintenance of interpersonal relationships. Since the dawn of
human civilization, communication has been a necessary condition for human existence. In
order for a human being to survive and provide for the basic needs of life, he had to develop
communication skills. With the development of communication skills and the sharing of

information, mankind has progressed every day.

The key to success is good communication, which has evolved over the years so that today it is
possible to exchange information on a daily basis on an unimaginable scale, which we can see
in these pandemic times. In this day and age, having the right and accurate information is a
power. Considering that individual business ventures depend on the success of negotiations,
successful communication and good negotiation skills can directly affect success today. On the
positive side, all of this can be learned, practiced and mastered. The main types of
communication are verbal and nonverbal, with special attention paid to nonverbal
communication and certain nonverbal signs that can reveal much to the interlocutor if he is

willing to pay attention.

With the development of commerce in the history of mankind, business negotiation has also
developed. Negotiation is an integral part of the lives of all of us, as we negotiate on a daily
basis. Of course, there is a big difference between an individual's daily negotiation and a
business negotiation. Business negotiations can be extremely important when it comes to
closing deals, maintaining business relationships, etc. The importance of having
communication skills is underlined by the fact that it is a key element of recruitment for a

growing number of employers.

This paper pays particular attention to communication skills, preparation for negotiations, and
negotiation methods and strategies. The paper also examines the challenges of negotiating
during the Covid-19 virus pandemic and its impact on communication and business

negotiations.

Keywords: communication, skills, negotiation, pandemic
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1. Uvod

Komunikacija se moze definirati kao proces koji je poznat svim ljudima. Najvaznije vrste
komunikacija su verbalna i neverbalna. Osim u privatnom zivotu, komunikacija je narocito

vazna u poslovnom svijetu jer omogucuje razvoj poduzeca i ostvarivanje zacrtanih ciljeva.

Pregovaranje je jedna od aktivnosti s kojom se susre¢emo u svakodnevnom zivotu, bilo
privatnom ili poslovhom. U danasnje vrijeme moze se pregovarati bilo kada i sa bilo kim.
Primarni cilj pregovaranja je posti¢i zadovoljavajuce rjeSenje za obje pregovaracke strane, a
koje po zavrsetku spomenute aktivnosti trebaju imati osjecaj pobjede u pregovorima. Isto tako,
svaki pregovara¢ za cilj treba imati postizanje odredenih poslovnih ciljeva, pa pregovaraci
trebaju nastojati uskladiti postojece razlike te pribliziti interese. S obzirom da se pregovaranje
uvijek odvija u vaznim poslovnim situacijama, potrebno je konstantno usavrSavati
komunikacijske vjesStine te pratiti trendove suvremene komunikacije. Moderna poslovna
komunikacija uvelike je olaksala poslovne pregovore, ali i donijela neke nove izazove. Iskustva
su pokazala kako u poslovnim pregovorima najées¢e pobjeduju oni pregovaraci koji su bolji

poznavatelji komunikacijskih vjeStina.

U radu su se, nakon teorijskog dijela rada, analizirali i prikazali rezultati istrazivanja te se na
temelju dobivenih rezultata istrazivanja dala usporedba komunikacijskih vjesStina od strane
raznih tipova pregovaraca, odnosno o njihovim iskustvima te eventualnim problemima i

poteskoc¢ama s kojima su se susretali prije, ali i tijekom pandemije Covid-19.



2. Metodologija rada

U ovom poglavlju ukratko ¢e biti predstavljen predmet, cilj i struktura rada. Isto tako, navest

¢e se koriStene metode istrazivanja te pregled izvora koristenih podataka.

2.1. Predmet i cilj rada

Predmet diplomskog rada je proucavanje i istrazivanje komunikacijskih vjestina za vrijeme
poslovnog pregovaranja. Poslovni svijet kakav danas poznajemo te$ko je zamisliti bez uspjes$ne
komunikacije te postivanja tudih kultura i stajaliSta, ali isto tako razumijevanja nacina na koje
one komuniciraju. Potrebe za obnavljanjem, nadogradnjom i usavr$§avanjem komunikacijskih i
pregovarackih vjestina viSe ne ulaze u razmatranje, ve¢ su obavezne. Komunikacijske vjestine
je vazno svakodnevno razvijati s ciljem povecanja kvalitete prvenstveno vlastitog zivota, ali
isto tako i poslovnog. Zbog trenuta¢nog stanja na trziStu u smislu njegovog intenzivnog Sirenja
te same globalizacije poslovanja, poslovno pregovaranje svakim danom sve viSe zaokuplja

pozornost istrazivaca i prakticara.

Cilj rada je prikazati vrste komunikacijskih vjeStina koje se javljaju u poslovnom pregovaranju,
kakvu ulogu zauzimaju i koja je njihova vaznost, te navesti najznacajnije tipove, strategije i
taktike poslovnog pregovaranja. Takoder, na temelju istrazivanja i analize iznijeti prijedloge za

poboljSanjem komunikacijskih vjestina s obzirom na odabrane primjere istrazivanja.

2.2. lzvori i metode prikupljanja podataka

Pri pisanju diplomskog rada koristeni su sekundarni podaci prikupljeni iz udzbenika, stru¢nih
Casopisa, interneta 1 ostalith radova koji su obradivali temu komunikacijskih vjeStina u
poslovnom pregovaranju. Takoder su ukljucena i osobna znanja i iskustva steCena kroz

Skolovanje 1 Zivotne situacije, kao 1 informacije dobivene od strane raznih tipova pregovaraca.

U radu su koristene sljede¢e metode: metoda promatranja, metoda kompilacije, deskriptivna
metoda, kvalitativna metoda, metoda ispitivanja, metoda intervjua, metoda usporedbe, metoda

analize.



2.3. Hipoteze istraZivanja

Za potrebe istrazivackog dijela rada kreirane su hipoteze rada, a koje ¢e nakon provedenog

istrazivanja biti analizirane u raspravi.

Hipoteze rada:

H1: Ispitanici lakSe pregovaraju sa zenama.

H2: Prilikom pregovaranja muskarci podcjenjuju Zene.

H3: Iskusni pregovaradi se znatno manje pripremaju za pregovore u odnosu na mlade
pregovarace.

H4: Vedina ispitanika ne odustaje od pregovora nakon prvog neuspjesnog susreta.

H5: Tijekom pandemije Covid-19 ispitanici manje pregovaraju.

2.4. Struktura rada

Rad je podijeljen na sedam poglavlja. Prvo poglavlje predstavlja uvod u diplomski rad. Drugo
poglavlje definira hipoteze, predmet i cilj rada te izvore i metode koriStene pri pisanju
diplomskog rada. Trece poglavlje teorijski opisuje komunikaciju i vrste komunikacije, a
poseban naglasak dat je na verbalnu i neverbalnu komunikaciju. Takoder, u ovom poglavlju
opisane su komunikacijske vjestine pri poslovnoj komunikaciji. U ¢etvrtom poglavlju opisano
je poslovno pregovaranje te su navedeni najznacajniji tipovi, strategije i taktike u poslovnom
pregovaranju. Peto poglavlje prikazuje rezultate istrazivanja, na osnovu kojih je data analiza i
usporedba. U Sestom poglavlju na temelju dobivenih rezultata istraZivanja napisana je rasprava,
na osnovu koje je u sedmom poglavlju napisano zaklju¢no misljenje. Na kraju diplomskog rada

navedeni su literaturni izvori koristeni pri pisanju diplomskog rada.



3. Op¢enito o komunikaciji

Govor je primarno sredstvo meduljudske komunikacije koje se u zdrava pojedinca stjece i
razvija u prvim godinama zivota, a usavrSavati se moze dok smo zivi. Sluzi nam za prenosenje
razlicitih poruka sugovornicima i ujedno je sredstvo koje ima najjac¢e komunikacijske ucinke,
posebice ako ga kombiniramo s drugim pomagalima koja olakSavaju vizualizaciju (TomaSevié
Lisanin, 2010:120).

Segetlija (2009) smatra kako komunicirati zna¢i sporazumijevati se. Nacelno, komunikacija
predstavlja razmjenu iskustava, a prvenstvena uloga joj je razvoj zivih bi¢a. Osobito je vazna
jer predstavlja temelj za dijeljenje znanja interakcijom s drugim jedinkama i predmetima.
Komunikacijom prvenstveno obogacujemo Vlastiti Zivot, ali isto tako i Zivote drugih ljudi s
obzirom da pomoc¢u nje medusobno prenosimo svoje potrebe itd. Obogacivanje Zivota
podrazumijeva urodenu ljudsku potrebu da doprinosi za dobrobit sebe i drugih ljudi kroz razne

procese socijalne interakcije, empatijsko vezivanje itd.

Komunikacija se znac¢ajno mijenjala kroz svoju povijest. Gledaju¢i iz dana$nje perspektive, ona
je iznimno napredovala. Prema svojoj prirodi, ljudi posjeduju urodenu potrebu da komuniciraju
jedni s drugima, stvaraju medusobne odnose, iznose svoja stajaliSta, miSljenja itd. Uvodenje
novih tehnologija u velikoj mjeri je doprinijelo brzoj i uspjesnijoj komunikaciji u smislu da ju
je podiglo na neki visi nivo u usporedbi s pocecima komunikacije. Na Slici 1 prikazan je

povijesni razvoj komuniciranja.

Slika 1. Razvoj komunikacije kroz povijest (komunikologija.grf.hr)



U opéem smislu ljudska se komunikacija odnosi na socijalnu interakciju razmjenjivanja
informacija, a sve u svrhu razumijevanja i socijalne povezanosti. Komuniciranje se
najprikladnije mozZe definirati kao razmjena informacija, jer u sebi sadrzi i prenoSenje
informacija i uspostavljanje informacijske veze. Buduci da je proces pregovaranja vrlo sloZen,

javit ¢e se problemi ako je komunikacija nejasna (Segetlija, 2009:76).

Simboli se mogu definirati kao sredstvo pomocu kojih se komunicira. U procesu komunikacije
predstavljaju vazan ¢imbenik s obzirom da se pod njihovim pojmom podrazumijevaju rijeci,
slike, zvukovi, pokreti, geste itd. Medutim, bitno je napomenuti kako se iz ljudske perspektive

razli¢ita znacenja pridruzuju istim simbolima, dok jedan simbol moze imati vise znacenja.

Prema Segetliji (2009) postoji nekoliko metoda kojima se postize komunikacija:
e vizualne metode (znakovni jezici),
e auditorne metode (glas, glazba),

o fizikalne metode (dodir, znak, pokret tijela).

3.1. Vrste komunikacije

Komunikacije se mogu podijeliti na (Segetlija, 2009:77):
e verbalne, paraverbalne i neverbalne,
e govorne i pisane,
e namjerne i nenamjerne,
e posredne i neposredne,

e uUsSmene i pisane.

Najvaznija podjela komunikacije je na verbalnu i neverbalnu, tako da ¢e one biti detaljnije
objasnjene u daljnjem tekstu. Slika 2 prikazuje na¢ine kojima se pri meduljudskim osobnim i

poslovnim odnosima u menadZmentu i organizaciji moze komunicirati.
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Slika 2. Nacini komuniciranja (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:22)

3.1.1. Verbalna komunikacija

,»INajcesci nacin prijenosa vijesti, informacija ili poruka unutar menadzmenta i organizacije jest
usmeni. Usmenim (govornim, verbalnim) izrazavanjem u stvarnom sada$njem vremenu
prenose se i razmjenjuju ideje, misli, stavovi, poruke pomocu jezika kao najvaznijeg sredstva
komunikacije izmedu sugovornika koji u komunikacijskom dogadaju sudjeluju. Sugovornici
brzo razmjenjuju poruke, uzvratni odgovor je mogu¢ gotovo trenutno ili u vrlo kratkom
vremenskom razmaku, uz dodatno razjaSnjavanje nerazumljivih ili neshvaéenih dijelova
poruke, te rjeSavanje nesporazuma ukoliko do njih dode. U poslovnom okruZzju informacije se,
poruke ili vijesti razmjenjuju usmeno medu sugovornicima najce$¢e razgovorom, raspravom,
javnim govorom ili podnoSenjem izvjestaja, Slika 3. Upotreba komunikacijsko-informacijske
tehnologije pri neizravnim susretima dodatno ubrzava usmenu komunikaciju. MoZe se
uvjezbati, nauciti i poboljsati. Usmeni dogovori ne ostavljaju pismeni trag, stoga ih je potrebno
dodatno potvrditi pismenom komunikacijom. Beskona¢ni usmeni sastanci trate poslovno
vrijeme zbog nepostignutih sporazuma i vidljivih rezultata. Neuvjezbano i nepripremljeno
usmeno izrazavanje sugovornika - posiljatelja poruke kod ostalih sugovornika odrazava

neshvacéenost i neozbiljnost™ (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:22).



Slika 3. Govor i jezik kao sredstvo verbalne komunikacije (valenteshop.ru, 2021)

,,Formalno usmeno izrazavanje od iznimnog je znacaja za svakodnevno poslovanje i uspjesnost
komunikacije. Na taj se nacin sluzbeno prenose informacije u poslovnom okruzju. Formalna
komunikacija se razlikuje izmedu organizacija razlicitosti potreba za informacijama. Formalna
komunikacija nerijetko iskrivljuje i mijenja prvobitnu poruku prijenosom kroz razine
organizacijske strukture. Ucestala je kod zaposlenih koji se nalaze pri razli¢itim druStvenim
razinama ili polozajima unutar organizacijske strukture, dok ¢e komunikacija osoba koje se
nalaze na istom ili slicnom statusu organizacije teziti neformalnosti. Neformalno usmeno
izrazavanje podrazumijeva isprepletenost razlicitih nacina osobne nesluzbene komunikacije u
radnom okruzju pri razli¢itim radnim skupinama i timovima, te organizacijskim razinama.
Podrazumijeva ,,...nesluzbeni dio tvrtke* gdje se neformalnim izrazavanjem razmjenjuju
stavovi, osjecaji, iskustva, znacajne informacije za organizaciju. Brzo i jeftino prenosi poruke
i informira veéi broj osoba u vrlo kratkom vremenskom razmaku uz osiguranje uzvratnog
odgovora u vrlo kratkom vremenu. Iako sluzi kao nadopuna formalnoj komunikaciji, ¢esto
iskrivljava informacije ili prenosi krive i nepotrebne, moze postati izvorom glasina i
predrasuda, te tako smanjiti proizvodnost i motivaciju djelatnika“ (Lamza-Maronié, Glavas,
2008:23).

3.1.2. Neverbalna komunikacija
,Neverbalni izri¢aj nadopunjuje usmeno izrazavanje komuniciranjem ,,bez izgovorenih rijeci‘.
Najcesce prenosi emocije, stavove, trenutno raspolozenje, osjecaje, misljenja sugovornika koji

u komunikacijskom dogadaju sudjeluju* (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:23).



»L1jelo upotpunjuje usmeno izrazavanje pomocu brojnih nejezi¢nih i neverbalnih znakova kao
Sto su zvukovi, ton glasa, miris, okus, geste, izrazi lica, polozaj, drzanje, usmjerenost i razli¢iti
pokreti tijela, fiziCki izgled osobe (boja kose, odjeca, Sminka, nakit), okolina u kojem osoba
djeluje (pokucstvo, osvjetljenje, temperatura, boje), udaljenost izmedu sugovornika. Nadalje,
,»ZOovorno ponasanje - brzina, ritam, jacina, boja glasa, artikulacija, melodija, jasnoca, smijanje,
glasovi bez verbalnog sadrzaja® takoder Cine tjelesni i neverbalni izri¢aj pomocu kojega tijelo,
bilo svjesno ili nesvjesno, iskazuje odnos prema izgovorenom sadrzaju, iskreno komunicira
stavove, osjecaje i miSljenja. Znakove je izuzetno korisno razumjeti kako bi se pravilno
interpretirala primljena poruka ukoliko je nedovoljno dorecena i nepotpuna“ (Lamza-Maroni¢,

Glavas, 2008:23).

Fizicki izgled u pravilu igra veliku ulogu pri prvom susretu u smislu da ostavlja dojam, odnosno
stvara osobno misljenje pojedinca. Na temelju odje¢e moze se utvrditi npr. financijsko stanje
pojedinca, njegov socijalni status, zivotni uspjeh, stav prema sugovorniku, okruzenju itd. Ipak,
sa stajaliSta komunikacije pozeljno je izbjegavati donositi predrasude o drugima temeljem
fizickog izgleda, odjece itd. Na temelju lica moguce je zakljuciti kako se sugovornici osjecaju,
dok tijelo izrazava jacinu tih osjecaja. Slika 4 prikazuje najéesce znakove koje lice izrazava, a

to su radost, tuga, strah, iznenadenje, ljutnja, gadenje itd.

IZNENADE-
NJE

LJUTNJA

GADENJE '

RADOST

Slika 4. Prikaz temeljnih emocija na licima sugovornika (maturski.org, 2021)

Prema Lamza-Maroni¢ i Glavas (2008) ljudi o¢ima direktno prime vise od 80 % svih
informacija. Komunikacija pogledom usmjerava tijek i pozornost sudionika pri komuniciranju,
signalizira pocetak i kraj razgovora, prati i olakSava davanje povratne informacije, odaje

osjecaje 1 odrazava prirodu odnosa medu sugovornicima.



»lzravna komunikacija pogledom najcesce se koristi pri razgovorima o dobro poznatoj temi,
kod izravnog utjecaja i pridobivanja sugovornika, te ukoliko se Zeli znati uzvratni odgovor.
Sugovornici izbjegavaju komunikaciju pogledom kada govore o neugodnoj temi, uvrijedeni su,
nezainteresirani za sugovornika i temu. Komunikaciju pogledom potrebno je pravilno usmjeriti,
ne pretjerati u trajanju ili neprestanom zurenju u sugovornika kako bi se izbjegle neugodnosti i
komunikacijski prekidi. Sutnja kao pasivan oblik komunikacije tijelom koji simbolizira
misti¢nost znakom je razmisljanja, nezadovoljstva, umora, neprijateljstva i kontrole. Najcesce
se promatra u negativnom kontekstu kroz odsutnost govora, §to moze negativno utjecati na
komunikacijski dogadaj. S komunikacijskog stajali§ta vazno je poznavati pravilo Sutnje, kao i

pravilo govora“ (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:23-24).

3.2. Komunikacijske vjeStine

Pod pojmom komunikacijske vjestine podrazumijeva se sposobnost osobe da ispravno
komunicira s drugim ljudima, odnosno da spomenuta osoba na potpuno jasan nacin izraZava
svoje misli te isto tako prenosi informacije dobivene od drugih osoba. Pomo¢u razvijenih
komunikacijskih vjestina lakse se rjeSavaju svakodnevni zadaci kao npr. razgovori, pregovori,
obavljanje raznih usluga itd. Osoba koja ima razvijene komunikacijske vjeStine brze se i
uspjesnije razvija, kako na osobnoj razini, tako isto na razini poduzeca u kojem je zaposlena.
Takoder, treba napomenuti kako se komunikacijske vjestine oblikuju i1 usavrSavaju tijekom
cijelog Zivota, najces¢e kroz radno iskustvo, razliCite zivotne situacije, razne edukacije i
praktikume. Pojam komunikacijskih vjestina najcesce se spominje u poslovnom svijetu. Upravo
u ovom svijetu je vrlo Cest slucaj da vecina poduzeca pri zaposljavanju trazi one osobe koje

imaju dobro razvijene komunikacijske vjestine.

Prema Tomasevi¢ LiSanin (2010) klju¢ne komunikacijske vjestine su:

e jacanje glasa — ljudi jakog i dubljeg glasa ostavljaju dojam sigurnije i ozbiljnije osobe,

e sluSanje — komunikacija zapocinje sluSanjem 1 vazno ju je postaviti na dobrim
temeljima,

e govor tijela — bitan je segment komunikacije i uvelike utjee na sugovornikovu
percepciju, te znatno olaksava ili otezava dolazak do cilja,

e doza samouvjerenosti — pravilno doziranje samopouzdanja olakSava komunikaciju i
dolazak do zeljenog rjesenja,

e kontrola emocija — emocije ne bi smjele preuzeti kontrolu nad situacijom.



Spomenute komunikacijske vjestine smatraju se klju¢nim za uspjesnu komunikaciju. Uz
posjedovanje takvih vjestina se znatno lakSe dolazi do zacrtanog cilja. Isto tako, vazno je
napomenuti kako se one trebaju svakodnevno razvijati s ciljem povecanja kvalitete vlastitog

Zivota u svim aspektima, od privatnog do poslovnog.
Uspjesna komunikacija podrazumijeva (Psiholosko savjetovaliste Rijeka, 2014):

Otvorenost
,Fleksibilan, otvoreni um spreman je za slusanje i razumijevanje perspektive drugih, ne samo
za prijenos svoje poruke. Spremnoscu da se ukljuci u dijalog ¢ak i sa neistomisljenicima kreira

se mogucnost za iskrenu i produktivnu komunikaciju®.

Pristupacnost
,Putem prijateljskog tona, iskazivanjem zanimanja za drugoga ili jednostavno osmijehom

poti¢emo druge da s nama stupe u otvorenu i iskrenu komunikaciju®.

Samopouzdanje

»Samouvjerenom komunikacijom Salje se poruka za povjerenjem u ono $to se govori, ¢ime Se
povecava Sansa da i drugi vjeruju. Samopouzdanje se iskazuje primjerice neverbalnim
znakovima kao §to su kontakt oCima, ton glasa, drzanje tijela. Samopouzdani stav ne
podrazumijeva aroganciju 1 agresivnost, ve¢ naprotiv, odrazava empatiju i zainteresiranost za
onoga s kime se komunicira. Samopouzdanje se svakako jac¢a povecanjem znanja o temama

koje su vazne*.

3.3. Poslovna komunikacija

»Komunikacija predstavlja vrlo vazan dio poslovanja, organizacije i upravljackog sustava.
PrenoSenje poruka, vodenje korespondencije, razmjena i obrada informacija, izdavanje i
primanje naloga medu strukturama u organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima, javnoscu,
itd. — sve to saCinjava sustav komuniciranja, bez kojega organizacija ne bi mogla poslovati*

(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:8).

Prema Lamza-Maroni¢ i Glavas (2008) postoje dva nacina realizacija poslovne komunikacije:
e unutar organizacije (proces u kojem sudjeluju svi djelatnici organizacije),

e izvan organizacije (proces u kojem sudjeluju samo neki djelatnici organizacije).
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3.3.1. Komunikacija unutar organizacije

Prvenstvena svrha komunikacije unutar organizacije je realizacija plana, neovisno o prirodi
djelatnosti (da li se radi o proizvodnji roba ili obavljanju usluga). Unutarnja komunikacija

obuhva¢a komunikaciju u razli¢itim pravcima, pa se razlikuje (Lamza-Maroni¢, Glavas,

2008:18):

o vertikalna komunikacija prema dolje (odvija se od ljudi na vi§im organizacijskim
razinama k onima na nizoj razini u organizacijskoj hijerarhiji, a karakteristi¢na je za
organizacije s autoritativnom atmosferom);

¢ vertikalna komunikacija prema gore (obuhvaca povratne informacije na naloge i upute,
misljenja, prituzbe);

e horizontalna i lateralna komunikacija (razmjenu informacija medu djelatnicima), te svu

popratnu dokumentaciju koja svjedoci o radnim procesima 1 operacijama.

3.3.2. Komunikacija izvan organizacije

Uloga komunikacije u organizaciji nije samo osigurati razmjenu informacija unutar
organizacije, nego 1 omoguciti razmjenu informacija izmedu organizacije i njezine okoline
(kupaca, dobavljaca, dioni¢ara, vlade, itd.). Razmjenom informacija menadzeri postaju svjesni
potreba kupaca, dostupnosti dobavljaca, zahtjeva dionicara, drzavne regulative i brige za
zajednicu. Komunikacijska organizacija postaje otvoreni sustav u interakciji sa svojim
okruzenjem (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:20).

,U relativno kratkom vremenskom razdoblju poslovna komunikacija, kako ona unutar
organizacije, tako i izvan nje, dozivjela je revolucionarne promjene. Primjena elektronskih
sredstava komunikacije u velikoj je mjeri pojednostavnila te ubrzala protok informacija.
Naravno, ne treba zaboraviti utjecaj nove tehnologije, koja je podigla razinu svijesti poslovnog
Covjeka o potrebama i mogucnostima komunikacije. Svi sudionici u procesu poslovne
komunikacije ve¢inom teze istim ciljevima, pa hiperkompetitivnost suvremenog poslovnog
okruzenja ima za cilj poticanje organizacija na komunikaciju koja je drugacija, inovativnija,
modernija i privlacnija. Na ovaj nacin kvaliteta poslovne komunikacije postaje predmetom
trziSne utakmice, $to se najocitije manifestira u izjavama o misiji organizacije, sloganima i

komercijalno-propagandnim porukama“ (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:21).
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4. Opcenito o poslovnom pregovaranju

Pregovaranje se smatra jednom od najstarijih ljudskih aktivnosti koja se svakodnevno
prakticira. U cilju ostvarivanja zacrtanih ciljeva pregovarac¢i moraju stupiti u interakciju s
drugima. Zbog svoje ucestalosti, pregovaranje postaje univerzalan proces, koji se moze
primjenjivati u razli¢itim Zivotnim situacijama. Na Slici 5 shematski je prikazan proces
pregovaranja. Najvazniji dijelovi spomenutog procesa su priprema, tijek pregovaranja,

utvrdivanje sporazuma te analiza postignutog.

'

Priprema

Komuniciranje

Tijek pregovaranja

Procjena
stanja

Taktike

Utvrdivanje sporazuma

I

Analiza postignutog

Slika 5. Proces pregovaranja (Slogar, 2012:45)

Pregovaranje je kontrolirani komunikacijski proces s ciljem rjeSavanja sukoba interesa dviju ili
viSe razumnih pregovarackih strana (kada svaka strana mozZe blokirati postizanje cilja druge
strane). Ukoliko jedna strana ne moze blokirati postizanje ciljeva druge strane, tada nije rijec¢ o

pregovaranju (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:82).

U pregovaranju postoje dvije vrste interesa, oni koji su razli¢iti i oni koji su zajednicki.
Naravno, tijekom pregovaranja ve¢u pozornost treba usmjeriti na zajednicke interese, 0dnosno
na podsjecanje njihovog postojanja. U pravilu uvijek postoji barem jedan zajednicki interes, a

to je da se dode do sporazuma.
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4.1. Tipovi poslovnog pregovaranja

U ovom poglavlju prikazat ¢e se najvazniji tipovi poslovnog pregovaranja, a koji ¢e biti

detaljnije objasnjeni u daljnjem tekstu.

4.1.1. Integrativno pregovaranje

Integrativno pregovaranje je pregovaranje koje trazi jedan ili vise dogovora koji se stvaraju

situacijom / rjeSenjem dobivam — dobivas (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:89).

Kod ovog tipa pregovaranja rjeSenja su najcesce rezultat motivacije pregovaraca, a uvjetovana
su opéim pristupom pregovaranju u organizaciji te postojanjem i sofisticirano$¢u samoga
pregovarackog sustava. Takoder, vazno je napomenuti kako se kod integrativnog pregovaranja

nastoji ,,povecati kolac*.

Kljuéni elementi integrativnog procesa pregovaranja su (Segetlija, 2009:10-11):
e slobodna razmjena informacija,
¢ nastojanje za razumijevanjem tudih potreba,
¢ naglasak na onome §to nam je zajednicko,

e trazenje rjeSenja koja zadovoljavaju obje strane.

4.1.2. Distributivno pregovaranje

Distributivno pregovaranje je pregovaranje u kojem se pokusava podijeliti ograni¢ena koli¢ina

resursa; slu¢ajem dobivam — gubis§ (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:89).

Ovaj tip pregovaranja na konkurentski nacin dijeli raspolozive resurse. Nekooperativne taktike
mogu dovesti, a obi¢no 1 dovode do ,,win-lose* ishoda u kojemu jedna strana ostvaruje svoje
ciljeve na racun druge strane koja neminovno gubi. Takoder, vazno je napomenuti kako se kod
distributivnog pregovaranja nastoji ,,povecati vlastiti udio u postoje¢em kolacu* (Segetlija,
2009:10-11).

4.1.3. Destruktivno pregovaranje

Destruktivno pregovaranje se najmanje koristi i nije popularan tip pregovaranja. Ovaj tip
pregovaranja podrazumijeva neuspjeh za obje pregovaracke strane. Pregovaraci su isklju¢ivo
okrenuti svojim ciljevima. Pregovaraci ne dijele bitne informacije niti stvaraju zajednicke

vrijednosti kojima bi mogli trgovati.
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Stav svakog pregovaraca je tvrd i on nema namjeru odustati od njega. Pri pojavi konflikta cilj
nije trenutno otkloniti konflikt, postizu¢i na taj nacin samo kratkotrajne rezultate i moguénost
njegovog ponovnog izbijanja, ve¢ nauciti kako njime uc¢inkovito upravljati i tako kontrolirati
destruktivne elemente, a istovremeno izvuéi korist iz njegovog produktivnog dijela (Podrug,
Gauta, 2013:127).

4.2. Strategije poslovnog pregovaranja

Dobro je poznato da je u danaSnjem poslovanju vrlo teSsko doé¢i do Zeljenog cilja, ali nije
nemoguce pod uvjetom da se napravi dobra i kvalitetna strategija. U uzem smislu strategija
zapravo predstavlja plan djelovanja poduzecéa u ostvarivanju zacrtanih ciljeva. Prema Kotleru
(1997) strategija je predanost cjelokupnom pristupu pregovaranja koji ima dobre Sanse za
postizanje pregovarackih ciljeva. Strategija kao dodatnu podrsku ima taktiku, a njihova

povezanost najvise se uoc¢ava kod prelazenja iz jedne strategije u drugu.

Najpoznatije strategije pregovaranja su (Stimac, 2021):
e strategija ,,tvrdog™ (¢vrstog) pregovaranja,
e strategija ,,mekog™ pregovaranja,
e strategija pozicijskog pregovaranja,
e strategija fiktivnog pregovaranja,

e strategija ,,pregovaranja po nacelima®.

U nastavku ¢e se ukratko opisati svaka od navedenih strategija pregovaranja.

4.2.1. Tvrdo pregovaranje

Strategija tvrdog, odnosno ¢vrstog pregovaranja zapravo predstavlja borbu volje i odlu¢nosti,
dok svako popustanje predstavlja slabost. Primarni cilj ove strategije je postizanje sporazuma
uz jednostrano zadovoljavanje potreba, odnosno maksimalno postizanje rezultata s minimalnim

ustupcima. Ova strategija je u pravilu vrlo neproduktivna, pa ne garantira dugotrajnu suradnju.

Strategija tvrdog pregovaranja najéesce se koristi u sljede¢im situacijama (Stimac, 2021):
e kada nekome situacija ide u prilog, pravo jacega,
o kada netko ima takav karakter, osobnost,
e kada kod nekog prevladava poslovni egoizam,

e kada se na¢inom pregovaranja zeli prikriti stru¢na i takti¢ka priprema.
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Postoje razni naéini za izbjegavanje tvrdog pregovaranja, a najée$éi su sljedeéi (Stimac, 2021):
e kontra potezima Sokirati suprotnu stranu, zahtjevima ili snagom,
e tijek pregovora drzati pod kontrolom,

e pravovremenim upozorenjem partner da ne prihvaca takav nacin pregovora.

4.2.2. Meko pregovaranje

Strategija mekog pregovaranja vrlo je jednostavna jer je njen prvenstveni cilj postizanje
sporazuma, a nakon toga razvitak medusobno dobrih odnosa. Najznacajnija obiljezja mekog
pregovaranja su izbjegavanje teSkih tema, spremnost na suradnju, visoka tolerancija za
sugovornike, kompromisna rjesenja, ustupci, razumijevanje, dobronamjernost, kooperativnost
te izgradnja dugoroénih poslovnih odnosa. Prednosti i nedostaci ove strategije prikazani su u
Tablici 1.

Tablica 1. Prednosti i nedostaci mekog pregovaranja (Stimac, 2021)

Prednosti Nedostaci
PostiZe se sporazum Cilj je samo sporazum
Pruzaju se mogucénosti trajnije suradnje Racionalni trosak vremena nije poseban cilj
Postize se uzajamna tolerancija Prerano se ide na kompromis

) ) ) Nedostaju zajednicka (neplanirana) rjeSenja
Postize se dobra takticka svojstva . B
I Inovacije

Kako bi se izbjeglo meko pregovaranje potrebno je uvijek traziti viSe, pricekati da protivnik
prvi popusti, oduprijeti se pritisku, pustiti da se situacija malo ,,zakuha®. Takoder, ne treba
odmah prihvatiti ponudu 1 teziti prijateljstvu, nuditi ustupke i vjerovati protivniku, kao ni

otkrivati svoje Zelje 1 oCekivanja.

4.2.3. Pozicijsko pregovaranje

Prema Segetliji (2009) nakon spontanog pregovaranja, pozicijsko pregovaranje je naj¢eséi oblik
pregovaranja. Ova vrsta pregovaranja nastaje kada obje strane ¢vrsto drze svoje pozicije. U
pravilu se javlja jer se sudionici ove vrste pregovaranja ne izjasne odmah na pocetku o vlastitim
ciljevima i zanimanjima, pa se preskace pocetni dio pregovora te se odmah prelazi na tzv.
normalne pregovore. Pozicijsko pregovaranje se moze okarakterizirati kao tvrdo pregovaranje

u kojemu se brane vlastiti interesi i zahtjevi.
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Neki od takti¢kih poteza kod pozicijskog pregovaranja su (Stimac, 2021):
e trazi viSe - dobij dovoljno®,
o trik ,kazna za nepucéene®,
e _monopol®,
e  osiguranje®,
e troSenje vremena“,
e ,provokacija®,
e druga runda®,

e odbacivanje®.

Prednosti i nedostaci ove strategije prikazani su u Tablici 2.

Tablica 2. Prednosti i nedostaci pozicijskog pregovaranja (Stimac, 2021)

Prednosti Nedostaci
Taktika otkrivanja namjera protivnika Izostanak kvalitetnog sporazuma
Dobra priprema za drugu rundu Nepotrebno trosenje resursa
Namjerni ulazak u pat-poziciju Ugrozavaju se meduljudski odnosi

' ' Ne dolazi se do optimuma
Neproduktivno troSenje vremena

Nesigurnost provedbe sporazuma

U situaciji kada ipak dode do pozicijskog pregovaranja, potrebno je izaci iz njega jer ono nema
svrhe. Neki od nacina izlaska su sljedeci: krenuti s viSe varijanti, ne priznati preuranjene
zahtjeve, ponuditi nepovoljno kontra rjeSenja, traziti alternative, uzeti stanku, promijeniti neke

od stavki pregovora (Stimac, 2021).

4.2.4. Fiktivno pregovaranje

Prema Segetliji (2009) fiktivno pregovaranje je nesto drugacije od ostalih vrsta pregovaranja.
U ovoj vrsti pregovaranja se zapravo zeli izbjeci postizanje sporazuma kao i njegova provedba.
Neki od nacina za postizanje tog cilja su odgadanje pregovarackog susreta, troSenje vremena,

izbjegavanje konkretizacije, davanje nejasnih uvjeta.
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S obzirom da ne postoji jasan cilj pregovora, to moze znaciti da se javljaju nekakve skrivene
namjere, primjerice Spijunaza, zavaravanje partnera, ¢ekanje na nove okolnosti, one koje
odgovaraju pojedinoj strani, a do¢i ¢e s vremenom, te odgadanje izvrSenja vlastitih obaveza.

Prednosti i nedostaci ove strategije prikazani su u Tablici 3.

Tablica 3. Prednosti i nedostaci fiktivnog pregovaranja (Stimac, 2021)

Prednosti Nedostaci

] o N _ Cilj nije kvalitetan sporazum, a ni
Ovise o ciljevima, svrsi i zadacima ' .
racionalnost resursa; razliitost ciljeva

Pragmati¢nost pregovora Ne doprinosi meduljudskim odnosima

Ne postoji interes za obostranim optimalnim

sporazumom

Nema neplaniranih zajednickih rjeSenja

Ne racuna se na operativnost i dugorocnu

poslovnu suradnju

Sporazum se nece provesti ni ako do njega

dode

Kako bi se izbjegla ova vrsta pregovora potrebno je stalno kontroliranje druge pregovaracke
strane, pridrzavanje propisane tehnologije pregovaranja da bi se smanjili rizici, te stalno
provjeravanje navoda druge pregovaracke strane. Ukoliko ipak dode do ove vrste pregovora,
potrebno je neutralizirati koristi druge pregovaracke strane, navu¢i ju da se otvori kako bi se
vidjelo $to su ustvari interesi te strane, te koristiti rezervno rjesenje — najniza tocka prihvatljivog

kompromisa (Segetlija, 2009:56).

4.2.5. Strategija ,,pregovaranja po nacelima*

Strategija pregovaranja po nacelima temelji se na sljede¢im to¢kama (Stimac, 2021):
e odvojiti ljude od problema,
e stvoriti opcije za zajednicki dobitak,
o fokus je na interesima, a ne na poziciji,

e inzistirati na objektivnim kriterijima.
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Ova vrsta strategije tezi cjelovitom ljudskom i poslovnom odnosu i usmjerena je na problem.
Temelj ove strategije lezi na dvjema najboljim strategijama rjeSavanja konflikta, strategiji
suradnje i strategiji dvostrukih pobjednika ,,win - win®“. Ciljevi ove strategije su kvalitetno
rjeSenje, sigurna provedba, racionalno troSenje resursa, zajednicka rjeSenja, bolji meduljudski

odnosi i suradnja, te optimum operativnosti i dugoro¢na rjesenja.

4.3. Taktike poslovnog pregovaranja

Taktike u pregovaranju su neophodne, stoga ih je vazno prepoznati te odabrati onu pravu koja
¢e omoguciti postizanje najboljeg rezultata. Necasne taktike za cilj imaju zaokupiti paznju

druge strane kako bi se ona odmaknula od temeljnih problema.

Taktike se dijele na opce i posebne. Posebne taktike pregovaranja planiraju se za svaki pojedini
slucaj na licu mjesta. Opce taktike vezu se uz posebne, stoga ih je vazno poznavati. Na Slici 6

prikazana je podjela taktika.

MEODRUERENI
ZAMTIEW

LT ——
OBMANE
IGRA MA NIZ
— TEMA,

Slika 6. Taktike pregovaranja (Stimac, 2021)
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4.3.1. Opce taktike pregovaranja

U ovom potpoglavlju navedene su i ukratko opisane najznacajnije opée taktike pregovaranja

(Tudor, 1992:121):

Manervi

Taktika detaljiziranja problema, taktika forsiranja ili bjeZanja od teme.

Varke

Taktika visokog zahtjeva pa popustanje, taktika ograni¢enih ovlastenja.

Obmane

Krivo prikazivanje stvarne pregovaracke snage, krivo prikazivanje glavnog cilja.
Prijevare

Taktika fiktivnih pregovora, taktika podmetnutih (krivih) informacija.

Ataci

Taktika psiholoskog napada na osobnost, taktika ucjene.

4.3.2. Posebne taktike pregovaranja

U ovom potpoglavlju navedene su i ukratko opisane najznacajnije posebne taktike pregovaranja

(Segetlija, 2009:61-72):

Kadrovske uloge

Prvo se radi o taktici kadrovskih rezervi kada se osigurava rezerva novih ljudi koji ¢e
upadati u pregovaracki tim kad zatreba. Jedna od najpoznatijih je ,,dobar — lo§ momak*
taktika.

Osobni napadi

Stvaranje psiholoske (podsmijeh, ignoriranje itd.), bioloske nelagode (mraé¢na ili buéna
prostorija, neudobne stolice, depresivan izgled prostorije, neodgovarajuca temperatura
u prostoriji itd.) ili prijetnje osobama kojima se zeli izazvati osjecaj elementarne i
egzistencijalne ugrozenosti u svrhu dodatnog pritiska na drugu pregovaracku stranu.
Igra na niz tema

Razdvajanje tema u nekoliko blokova (nakon pozdravljanja i otvaranja pregovaranja)

ili ,,otvaranje nove teme* s ciljem ometanja rasprave ili podupiranja glavne teme.
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Neodmjereni zahtjevi

Obuhvaca vise modela. ,,Razvlacenje prekrivaca® (,,drobljenje* druge pregovaracke
strane) koje se primjenjuje na pocetku pregovora. Jedna pregovaracka strana pronalazi
moguce slabosti druge pregovaracke strane, a svrha je da se suprotna strana dovede u
podreden polozaj te da mu se time oslabi pregovaracka pozicija; on se ,,drobi®.

Visoki pritisak

Jedna pregovaracka strana u toku pregovora konstatira da pregovori nemaju smisla ili
da se treba prekinuti, kada pregovarac¢ zapocinje pregovore s konstatacijom da situacija
jos nije zrela za sporazum.

Taktike pri kraju pregovora

Jedna od njih je taktika ,,blokada“ koja nastaje u slucajevima zelje da se pregovori
izbjegnu.

Poigravanje

Taktike pritiska u smislu da nema alternativnog izbora; npr. ,,uzmi ili ostavi.

4.4. Bitni elementi u procesu poslovnog pregovaranja

Segetlija (2009) smatra da su u samim tehnikama pregovaranja iznimno bitni elementi (kao

svojevrsna nacela) i to:

stanka za razmiSljanje,
istraZivanje potreba,
odredivanje vlastitih ciljeva,
usuglaSavanje o ¢injenicama,

nadziranje ozragja.

Na Slici 7 prikazani su bitni elementi procesa pregovaranja.
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Slika 7. Bitni elementi procesa pregovaranja (Segetlija, 2009:30)

Segetlija (2009) smatra da izmedu svih gore navedenih elemenata postoje stanoviti odnosi.
Stanka za razmiSljanje omogucuje, zapravo, otkrivanja potreba svake strane, kao pokretaca
pregovora. Isto tako, stanka za razmiSljanje nudi i moguénost pomirbe razliitih tumacenja
¢injenica i stvaranje pozitivnog ozracja, odnosno daje manevarski prostor za dobivanje svega
potrebnog za ostvarivanje vlastitih ciljeva. Prilikom pregovora treba posebno voditi ra¢una o
potrebama, dobro istraziti ciljeve kako bi se znalo za $to se to¢no pregovara kako bi sve potrebe
bile zadovoljene. Ciljevi su iznimno vazni jer su oni temelj daljnjih pregovora. Unaprijed
odabrani ciljevi uvijek se mogu promijeniti tijekom pregovora kako bi se osigurala
dugogodis$nja suradnja. Potrebno je stvoriti ugodno atmosferu i pri tome misliti na sve
fizioloSke potrebe pojedinca, napraviti pauzu za ruc¢ak ako se pregovori oduze 1 nastojati stvoriti
dugogodi$nji suradnju. Iznimno je vazno stvoriti ugodnu atmosferu da se suprotna strana osjeca
da je se poStuje i cijeni. Posebno je vazno ukoliko sudjeluju viSe osoba u pregovorima da
pojedine strane ne bi ostale iskljuene. Svaki ¢lan tima bi trebao pokazati odredeno
zadovoljstvo dodijeljenim ulogama, u suprotnom nec¢e dati svoj maksimum i neée imati
motivacije za izvrSenje svojih zadataka. Velika prednost kod pregovaranja stvara pozitivno
ozracje koje se dobije jo§ u pocetnim fazama pregovora kao $to je vrijeme pregovora, mjesto 1
uvazavanje Zelje suprotne strane, kako bi se pokazala da se ne zanemaruju ni interesi ni zahtjevi
suprotne strane. Ukoliko se malo bolje obrati paznja na ozracje 1 neverbalnu komunikaciju za

vrijeme pregovora moZze se primijetiti viSe razli€itih vrsta ozragja.
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Tipi¢ne vrste ozrac¢ja mogu se iskazati kao (Segetlija, 2009:36):
e neprijateljsko ozracje,
e ozracje dosade,
e ozracje sumnje,
e ozracje neorganiziranosti,
e prekomjerno prijateljsko ozracje,

e napeto ozracje.

4.5. I1zbor osobe ili tima za poslovne pregovore

Segetlija (2009) smatra da je kvalitetan sastav pregovarackog tima kao i izbor pregovaraca
iznimno vazan iz razloga §to o njima ovisi uspjeh pregovora. Ovisi radi li se o slozenijim
pregovorima, u pojedinim poslovima moze biti viSe razli¢itih timova. U timu trebaju biti svi
potrebni specijalisti, ovisno o specificnostima pregovora; no grupa ne treba biti prevelika.
Clanove i vodu pregovaratkog tima imenuje uprava firme; oni moraju biti svjesni svojih
odgovornosti. Svi ¢lanovi pregovara¢kog tima moraju se upoznati i biti suglasni sa strategijom
i taktikom vodenja pregovora, a buduc¢i da se tok pregovora ne moze predvidjeti unaprijed,
potrebno je imenovati osobu koja je ovlaStena za donoSenje klju¢nih odluka. No, i uloge drugih
¢lanova tima treba unaprijed odrediti. Voda tima je “dirigent”; on daje zadatke ¢lanovima tima,
odreduje kad ¢e koji ¢lan 1 kako nastupiti; on vodi “interne” rasprave unutar tima, govori u ime
svih ¢lanova tima, odreduje taktiku pregovaranja (strategiju je odredila uprava). Voda tima
treba imati traZene osobine kao $to su: tolerantnost i sposobnost strpljivoga sluSanja misljenja
ostalih ¢lanova tima, sposobnost stvaranja demokratske atmosfere u timu, veliko znanje i
samopouzdanje, odlu¢nost u kriti€énim trenucima. Vodu tima trebaju cijeniti svi ¢lanovi tima 1
imati u njega povjerenje, ali i druga pregovaracka strana mu treba vjerovati i cijeniti ga. On
treba imati sposobnost u pregovore uklju¢ivati svoje ¢lanove tima — specijaliste za pojedina
podrudja, ali zadrzati svoj autoritet. Kod sustava pregovarackog tima vazno je u njemu imati
potrebne specijaliste. Najcesce se koriste specijalisti kao Sto su: ekonomisti, inZenjeri i pravnici.
Uobicajent je sastav tima izmedu tri 1 pet ¢lanova. U timu treba stvoriti povjerenje 1 momcadski
duh medusobnog pomaganja. Treba postici disciplinu i eventualno neslaganje ne iznositi van

tima. Neslaganja su, zapravo, potrebna; no treba o njime raspraviti u timu.
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Pojedina zanimanja, dakle, imaju svoje posebnosti te im se stoga i dodjeljuju razlic¢ite uloge.
Osobito se ovdje mogu uociti razlike izmedu inzenjera, ekonomista i pravnika. Jaka strana
inZenjera je strucno znanje u tehnickom smislu, te oni kod sklapanja odredenih poslova mogu
zamijeniti 1 ekonomiste uz malo dodatne edukacije. No, zbog svoje Zelje za tehnickim
unapredenjima Cesto upadaju u prihvacanje rizika odredenih poslovnih odnosa. U svakom
slucaju, kada se radi o tehnicki slozenim projektima, inzenjeri SU U pregovorima nezamjenjivi;
no unutar tima treba napraviti “forum” za razmjenu misljenja i stvoriti “filter” zbog ideja koje

su Stetne (Segetlija, 2009:41).

Segetlija (2009) smatra da su nasi pravnici podcijenjeni u procesu pregovaranja, dok ekonomisti
nemaju dovoljno znanja iz podrucja trgovackog prava, pa se pregovaranje moze odvijati i bez
ekonomista. Uz pregovarace i dobar tim iznimno je vazno imati i kvalitetnu i kvalificiranu

upravu tvrtke koja odreduje pregovaracku strategiju.
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5. Istrazivacki dio

U ovom poglavlju opisat ¢e se istrazivanje koje se provela na 6 ispitanika, nakon Cega ¢e se

prikazati njihovi odgovori tj. rezultati spomenutog istrazivanja.

5.1. Opis istrazivanja

Istrazivanje je provedeno metodom intervjua, koji je sadrzavao ukupno 21 pitanje na koja su
odgovarala razni tipovi pregovaraca. Tema istrazivanja bila je komunikacijske vjestine u

poslovnom pregovaranju, prije i za vrijeme pandemije uzrokovane Covid-19 virusom.

Cilj ovoga istrazivanja je utvrditi kakvi su pregovaraci Zene, a kakvi muskarci, igra li iskustvo
veliku ulogu u procesu pregovaranja te s kojim su se problemima i potesko¢ama pregovaraci

susretali prije i tijekom pandemije.

Pri izboru vrste pregovaraca vodilo se racuna o nekoliko kriterija kao $to su:
e spol pregovaraca (zena, muskarac),
e dobna skupina (18-24, 25-30, 31-44, 45-65),
e stupanj obrazovanja (SSS, VSS),

e vrsta djelatnosti.

Na temelju dobivenih rezultata dolazi se do novih informacija i spoznaja. Odgovori ispitanika
jasno daju informacije o tome kakvi su pregovara¢i. Ukupni rezultati istrazivanja dovode do
rasprave u kojoj su jo§ dodatno analizirani. U prilogu je prikazan izgled upitnika koji se koristio

prilikom intervjua.

5.2. Rezultati istraZivanja

Rezultati provedenog istraZzivanja prikazani su u daljnjem tekstu.

Pregovarac br. 1

Spol pregovaraca: M
Dobna skupina: 31-44 (37 godina)
Stupanj obrazovanja: VSS (diplomirani pravnik)

Djelatnost: Poljoprivreda
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Ovaj pregovara¢ ima misljenje kako su jednako dobri pregovaraci, i muskarci i Zene jer je svima
isti cilj — postizanje §to boljih rezultata i uspjeha. Takoder, jednako dobro pregovara s oba spola.
Krece se na sre¢u samo u krugovima u kojima nema predrasuda prema Zenama, pa nije imao
negativnih iskustava. Uvijek ima tremu prije pregovora jer smatra da uvijek postoje odredene
stvari koje ne zna, bez obzira na prethodnu pripremu. Najvise vremena za pripremu mu treba
kada su u pitanju poslovne osobe, ¢ak do nekoliko dana. Obraca paznju na neverbalne znakove
prilikom pregovaranja. Ovaj tip pregovarata ¢e pokuSati ponovno pregovarati, ukoliko ne
uspije odmah u startu, znaci istog trena na rucku, kavi, Setnji itd. Takoder, smatra da treba
pregovarati sve dok je u kontaktu sa odredenom osobom, predlaze slanje e-maila kako bi se
potvrdio prethodni dogovor jer se na ovaj nacin ostavlja bolji i profesionalniji dojam, pa ova
stavka Cesto zna biti prevaga u odredenim pregovorima. Ima predrasude prvog dojma. Nije
roden s pregovarackim vjestinama, nego ih je naucio i savladao kroz Zivotno iskustvo. Znao je
izgubiti dobru priliku za pregovore zbog nepripremljenosti na vrijeme ili manjka iskustva. Za
ovog pregovaraca osoba koja pristaje na sve u samom startu bez ikakvih uvjeta, ostavlja o¢ajan
dojam. Ukoliko nije u pitanju odredeni poslovni profit, ponekad zna odustati od tvrdog
pregovaraca. Promijenio je nadin komunikacije tijekom pandemije na naéin da se znatno
povecao broj online sastanaka, video konferencija i telefonskih razgovora. Prije pandemije
uopce nije sudjelovao niti na jednoj video konferenciji, smatra da je najbolje uzivo tj. lice u
lice. Nacin poslovanja i dalje mu je isti, uz napomenu kako je na samom pocetku pandemije
vecina poslovnih ljudi pokuSavala dobiti nesto vise za jednako novaca, iz razloga $to nisu znali
kako ¢e se situacija S pandemijom dalje odvijati, zeljeli su odgodu placanja, postojala je
neizvjesnost itd. S vremenom je naucio poslovati u ovoj situaciji, iako se polako sve vraca u
normalu. Tijekom pandemije manje je pregovarao iz razloga $to se smanjio broj kontakata i
sastanaka, smanjile su se investicije, banke su postale opreznije. Voli pregovarati jer je to
sastavni dio posla. Glavnu rije¢ voli voditi samo u onim situacijama kada predstavlja svoj rad
ili ideju, a ukoliko njega netko treba, onda prepusta glavnu rije¢ suprotnoj strani. Smatra kako
su svi pregovaraci jednaki, jedina razlika je u tome tko predstavlja prvi svoju ideju, pa je
misljenja kako osoba koja je inicirala sastanak treba prva iznijeti svoje zahtjeve. Preferira
pregovaranje uzivo u odnosu na online zbog blizine suprotne osobe, njenih neverbalnih znakova

itd.
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Pregovarac br. 2

v

Spol pregovaraca: Z
Dobna skupina: 45-65 (65 godina)
Stupanj obrazovanja: SSS (ekonomist)

Djelatnost: Komercijala

Ovaj pregovarac¢ ima misljenje kako su Zene bolji pregovaraci jer su dosta otvorenije, odnosno
nisu samozatajni kao muskarci, za razliku od muskaraca zene su senzibilnije u nekim
situacijama te imaju viSe razumijevanja. Lakse pregovara s osobom suprotnog spola, iako sve
ovisi od osobe do osobe tj. jesu li “kliknule” dvije strane koje pregovaraju. Kaze kako se prema
njoj nitko nije loSe odnosio za vrijeme pregovora, ali je bila svjedok gdje su se prema nekim
zenama muskarci odnosili loSe, pa u takvim situacijama uvijek stane na stranu Zene na nacin da
kaze sve njezine kvalitete i vrline. Ukoliko se dobro pripremi za pregovor, kod nje ne postoji
trema s obzirom na njene godine iskustva i jako puno kontakta s osobama. Pripreme za
pregovore ovisile su joj o tezini posla. Ponekad obrac¢a paznju na neverbalne znakove prilikom
pregovaranja, iako je misljenja kako sve ovisi koliko poznaje osobu s kojom pregovara te o
duljini suradnje. Ovaj tip pregovaraca ¢e pokusati ponovno pregovarati direktno ili indirektno,
ukoliko ne uspije odmah u startu, ukoliko je vazno za posao, place itd. Obi¢no ima predrasude
prvog dojma, iako se trudi da ih nema. Bitna joj je stabilnost osobe, da je u skladu sa svojim
poslom itd. Nije rodena s pregovarackim vjestinama, ali kaze da ima nesto s ¢im je osoba rodena
bez obzira na zvanje, obrazovanje itd., iako je vazno iskustvo. Znala je izgubiti dobru priliku
za pregovore jer ponekad nije bila na pravom mjestu u pravo vrijeme. Za ovog pregovaraca
osoba koja pristaje na sve u samom startu bez ikakvih uvjeta, ostavlja skepti¢an dojam, misli
da suprotnoj strani nije dovoljno stalo ili da ima druge ambicije. Na pitanje o odustajanju od
tvrdog pregovaraca kaze da sve ovisi o tome koliko je nekome stalo do posla, pa se treba
uklopiti kako bi se ostvario zacrtani cilj. Ovaj tip pregovaraca nije sudjelovao u pregovorima
tijekom pandemije. Voli pregovarati jer je drustveni tip, voli drustvo, smatra da se najbolji
pregovori postignu u nekoj opustenijoj atmosferi kao npr. na nekom rucku itd. Voli biti
dominantna te voditi glavnu rije¢ za vrijeme pregovaranja. Kod pregovora preferira da se

suprotna strana prva izjasni, pa da ona ima vise prostora za pregovore.
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Pregovarac br. 3

Spol pregovaraca: M
Dobna skupina: 45-65 (64 godine)
Stupanj obrazovanja: VSS (diplomirani ekonomist)

Djelatnost: Bankarstvo

Ovaj pregovarac ima misljenje kako su jednako dobri pregovaraci i muskarci 1 Zene jer ne pravi
razliku izmedu njih s obzirom da su svi ravnopravni. Takoder, jednako dobro pregovara s oba
spola. Nije nikada imao predrasude prema Zenama, ali smatra da je ovoga vise bilo u proslosti.
U pocetku je ponekad imao tremu prije pregovora, ali nakon 5-6 godina radnog staza i dobre
pripreme kaZze da nikada viSe nije imao tremu. Priprema za pregovore mu ovisi o vrsti 1 tezini
posla, nikada nije iao na sastanak, a da nije bio spreman. Obraca paznju na neverbalne znakove
prilikom pregovaranja. Ovaj tip pregovaraca ¢e pokusati ponovno pregovarati, ukoliko je
ostavljen prostor za daljnje pregovore i suradnju. Nema predrasude prvog dojma, kaze da je
dosta subjektivno, srz je u dogovoru. Misljenja je kako postoje osobe koje su rodene s
pregovarackim vjeStinama i talentom, ali da se isto tako mogu nauciti kroz zivotno iskustvo.
Znao je na pocetku karijere izgubiti dobru priliku za pregovor zbog nedovoljnog znanja,
iskustva i slabe pripreme. Za ovog pregovaraca osoba koja pristaje na sve u samom startu bez
ikakvih uvjeta, ostavlja dojam velikog opreza tj. kako nesto nije u redu. Ukoliko su njegovi
argumenti 1 zahtjevi u skladu sa zakonom u podrucju bankarstva, suprotna strana je u pravilu
pristajala na sve ponudene uvjete bez dodatnih zahtjeva. Nije promijenio na¢in komunikacije
tijekom pandemije. Nacin poslovanja i dalje mu je isti, uz napomenu da su poduzetnici s kojima
suraduje pristajali na sve zbog svojih problema za vrijeme pandemije. Misljenja je kako se
pregovaranje nije promijenilo za vrijeme pandemije, osim za one poduzetnike koji su imali
financijskih problema, pa su bili prisiljeni ne$to mijenjati kako bi opstali na trzistu. Tijekom
pandemije manje je pregovarao. VVoli pregovarati samo onoliko koliko je potrebno. Nije volio,
ali je morao voditi glavnu rije¢ zbog opisa svoga posla. U pocetku je iSao samostalno na
pregovore, dok je kasnije bilo i timskih pregovora, a neiskusne pregovaracée nikada nije imao u
svome timu. Prvi svoje zahtjeve iznosi samo u onim situacijama kada se to od njega trazi, uz

napomenu kako je u vecini sluc¢ajeva suprotna strana trebala njega.
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Pregovarac br. 4

Spol pregovaraca: M
Dobna skupina: 25-30 (30 godina)
Stupanj obrazovanja: VSS (magistar gradevine)

Djelatnost: Gradevinarstvo

Ovaj pregovara¢ ima misljenje kako su zene i muskarci jednako dobri pregovaraci jer po njemu
to nema veze sa spolom, nego karakterom osobe. LakSe pregovara s istim spolom jer moze
direktnije iznositi svoje stavove i misljenja bez zadrske. Nalazio se u situacijama kada su se
drugi prilikom pregovora loSe odnosili prema zenama, najcesée je u pitanju bilo upadanje u
rije¢, prekidanje razgovora i zapocCinjanje iznova. Ponekad ima tremu prije pregovora, iako
smatra kako ona ovisi o tipu pregovaraca sa suprotne strane, njegovoj razini autoriteta te
karakteru i argumentima s kojima se ulazi u pregovore. Vrijeme za pripremu pregovora ovisi
mu o temi i znacaju pregovora, zna trajati od par minuta, pa sve do nekoliko dana. Obraca
paznju na neverbalne znakove prilikom pregovaranja. Ovaj tip pregovaraca ¢e pokusati
ponovno pregovarati, ukoliko ne uspije odmah u startu, ponekad i vise puta jer smatra da vrlo
rijetko pregovaraci zavrSe sa jednim sastankom ili samo sa prvim ishodom, osim u iznimnim
slu¢ajevima kada je stvar manje vrijednosti ili nema potrebe za velikim pregovorima.
Uglavnom nema predrasude prvog dojma jer smatra kako prvi dojam fizickog izgleda postaje
nebitan kada se krene razgovarati, znaCajnijim smatra verbalne i neverbalne znakove u
razgovoru. Nije roden s pregovarackim vjesStinama, nego ih je naucio i savladao kroz zivotno
iskustvo. Misljenja je kako odredene osobe imaju U Sebi urodenu spomenutu vjestinu, ali da se
samo vjezbanjem te s godinama iskustva takve vjeStine usavrSavaju. Znao je izgubiti dobru
priliku za pregovore zbog nepripremljenosti na vrijeme ili manjka iskustva. Za ovog
pregovaraca osoba koja pristaje na sve u samom startu bez ikakvih uvjeta, ostavlja kooperativan
dojam, naravno ukoliko cilj pregovora ne znaci zakidanje ili umanjenje jedne ili druge strane,
ali ukoliko se pretjeruje onda zna Cesto ostaviti dojam osobe koja ne zna o ¢emu pregovara ili
nije dovoljno pripremljena. Ponekad zna odustati od tvrdog pregovaraca jer smatra kako je s
takvim tipom pregovaraca nemoguce pregovarati te tada odgovara istom mjerom sve dok ne
pronade zaobilazno rjesSenje, ukoliko ga ima, a ukoliko ne postoji onda smatra da vrijeme mora
odraditi svoje. Nije promijenio na¢in komunikacije tijekom pandemije, uz napomenu kako se

ponekad pristaje na gotovo sve $to je nuzno samo kako bi se poslovalo.
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Smatra kako je nuzno ocijeniti pravi balans izmedu popustanja i nepopustanja, ali da je uvijek
dobro zadrzati svoj stav, odnosno biti dosljedan svojem principu poslovanja. Nac¢in poslovanja
i dalje mu je isti, uz napomenu kako se u razdobljima pred krizu ¢vrsto drze svoji stavovi te
nude opcije koje inace nisu prihvatljive, dok se u razdoblju ozbiljnije krize takvi standardi
popustaju, stavovi omekSavaju te da se spasava $to se spasiti moze. Za vrijeme pandemije
pregovaraci uglavnom nisu pristajali na sve, ali je razina komunikacije bila popustljivija nego
inace, tijekom ove godine polako sve dolazi na naplatu, odnosno svi pomalo zatezu retoriku.
Tijekom pandemije pregovarao je ponesto viSe iz razloga §to je bila iznimna situacija, kako se
situacija normalizirala komunikacija mu je bila znatno manja, dok je ove godine situacija
napetija, komunikacija teza te se stavovi zeS¢e brane. Smatra kako se razlog ovome nalazi se u
gradevinarstvu, odnosno od bojaznosti prema nepoznatom. Nije ljubitelj pregovaranja, ali
smatra kako je pregovaranje nuznost posla. Voli voditi glavnu rije¢ tijekom pregovora.
Uglavnom prvi iznosi svoje zahtjeve jer je misljenja kako time dolazi u bolju poziciju u odnosu
na suprotnu stranu, pa u svojim prijedlozima zna pokazivati pozitivne stvari prema suprotnoj

strani s ciljem osiguranja bolje pozicije za vrijeme pregovaranja.

Pregovarac br. 5

Spol pregovaraca: 7
Dobna skupina: 31-44 (33 godine)
Stupanj obrazovanja: VSS (magistrica ekonomije)

Djelatnost: Komercijalna prodaja

Ovaj pregovara¢ ne moze procijeniti da li su bolji pregovaraci Zene ili muskarci, misljenja je
kako to ovisi 0 pojedincu te njegovoj funkciji, odnosno da postoji razlika kada se pregovara
npr. sa direktnim vlasnikom ili menadZerom Kkoji je zaposlen u tvrtki, a koji je zaduZen za
odredeni sektor poslovanja. LakSe pregovara sa suprotnim spolom jer smatra kako su muskarci
opusteniji te da imaju vise smisla za humor. Osobno nije imala i nije se susretala sa situacijama
u kojima se za vrijeme pregovora lose odnosilo prema zenama, iz svoje perspektive kaze kako
uvijek tijekom pregovora glavni smisao cijelog sastanka vrac¢a na robu koju prodaje, a ne na
sebe. Uvijek ima tremu prije pregovora jer posao koji radi Zeli obaviti na najbolji moguc¢i nacin

te ostaviti §to bolji dojam za daljnje uspjehe u poslovanju.
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U pocetku pripreme za pregovore bile su joj u vidu Sprance, koje je ponavljala od kuée odredeni
vremenski period, dok sada kada ima sve u svojim rukama eventualno na putu do sastanka
ponovi vaznije stvari 1 detalje na koje treba obratiti posebnu paznju za vrijeme pregovaranja.
Za vrijeme pregovaranja pokusava obracati paznju na neverbalne znakove, ali kada krene
razgovor nema vise vremena razmisljati o tome. Ovaj tip pregovaraca ¢e pokusSati ponovno
pregovarati, ukoliko ne uspije odmah u startu jer zna koliko je njen proizvod koji prodaje
kvalitetan, s naglaskom kako se trziSte neprestano mijenja, pa uvijek ¢eka situaciju da dogovori
ponovno suradnju. Nema predrasude prvog dojma, ne zanima ju da li je netko do$ao u obi¢noj
majici ili odijelu sa kravatom. Misljenja je kako se dobre pregovaracke vjeStine stjeCu sa
iskustvom, odnosno s godinama rada. Znala je izgubiti dobru priliku za pregovore zbog
nepripremljenosti na vrijeme ili manjka iskustva. Za ovog pregovaraca osoba koja pristaje na
sve u samom startu bez ikakvih uvjeta ostavlja odlican dojam jer preferira osobe koje ne
kompliciraju. Ve¢inom ne odustaje od pregovora sa tvrdim pregovaraem iz razloga $to gleda
na sebe, odnosno na dobrobit i §to uspjesnije poslovanje svoje firme. Nije promijenila na¢in
komunikacije tijekom pandemije jer smatra kako ¢e sve jednom pro¢i, ali da ¢e njen eventualni
pristanak na manje ostati, pa ¢e po zavrSetku pandemije najveci gubitak imati ona. Nacin
poslovanja i dalje joj je isti, uz napomenu kako je za vrijeme pandemije bilo manje sastanaka.
Tijekom pandemije manje je pregovarala iz razloga §to se smanjio broj kontakata i sastanaka.
Voli pregovarati jer smatra kako je to zanimljiv i uzbudljiv dio posla. Voli voditi glavnu rije¢
tijekom pregovora, osobito kada suprotna strana zna jako malo o temi razgovora, pa tada voli
dominirati i objasnjavati trazeno. S obzirom na vrstu svoga poslovanja ne voli prva iznositi
svoje zahtjeve jer najviSe preferira kada se zajedni¢ki dogovore uvjeti, uz naglasak kako je
svaki pregovara¢ drugaciji, pa pokuSava svima udovoljiti uz uvjet da pri tome ne oSteti samu

sebe tj. svoje poslovanje.

Pregovarac br. 6

v

Spol pregovaraca: Z
Dobna skupina: 45-65 (53 godine)
Stupanj obrazovanja: VSS (magistrica ekonomije)

Djelatnost: Farmacija
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Ovaj pregovara¢ ima misljenje kako su jednako dobri pregovaraci i zene i muskarci jer smatra
kako to ne ovisi o spolu, nego o osobnosti i sposobnosti pojedinog pregovaraca. Takoder,
jednako dobro pregovara s oba spola. Nije imala negativnih iskustava da se prilikom pregovora
loSe odnosilo prema Zenama. Nikada nema tremu prije pregovora jer smatra kako ona moze biti
velika barijera prilikom pregovaranja. Vremenski period za pripremu pregovora joj prosjecno
iznosi 1 h, iako smatra kako ovaj podatak ovisi o nekoliko ¢imbenika kao npr. da li je u pitanju
potpuno novi poslovni partner ili je u pitanju netko s kim je ve¢ suradivao, takoder o obujmu
posla koji se dogovara itd. Obavezno obra¢a paznju na neverbalne znakove prilikom
pregovaranja jer smatra kako su oni prvi pokazatelji svega. Ovaj tip pregovaraca ¢e pokusati
ponovno pregovarati, ukoliko ne uspije odmah u startu jer joj je cilj dogovoriti posao pod nekim
zacrtanim uvjetima, pa je samim time prihvatljivo vise krugova u pregovaranju. Nema
predrasude prvog dojma. Nije rodena s pregovarac¢kim vjeStinama, ali smatra kako treba imati
karakternih predispozicija za pregovore, ali da se godinama ta vjestina izgraduje kroz praksu.
Nije u potpunosti znala izgubiti dobru priliku za pregovore jer se uvijek priprema za njih, ali da
je iz danasnje perspektive i sadasnjeg iskustva mogla bolje reagirati u nekim trenucima. Kaze
kako se u svojem dugogodi$njem poslovanju nikada nije susretala s tipom pregovaraca koji
pristaje na sve u samom startu bez ikakvih uvjeta. U pravilu ne odustaje od tvrdog pregovaraca
jer je i ona takvog tipa, odnosno da nikada ne popusta. Nije promijenila nac¢in komunikacije
tijekom pandemije. Tijekom pandemije u bransi u kojoj radi, suradivala je samo s provjerenim
dugogodisnjem suradnicima, tako da su zadrzani svi prethodni ispregovarani uvjeti. Tijekom
pandemije manje je pregovarala iz razloga $to je njena bransa zadrzala sve uvjete koje su imali
kao da pandemija ne postoji. Ponavlja, kako je suradivala s dugogodisnjim suradnicima, pa je
svima bio interes zadrzati postojece poslovanje i uvjete u onim trenucima kada su vanjski uvjeti
bili nepredvidivi. VVoli pregovarati jer je to sastavni dio posla. Ponekad voli voditi glavnu rije¢
tijekom pregovora, iako je misljenja kako to ovisi od situacije do situacije, ali i vrsti tj. tipu
pregovaraca sa suprotne strane. Neverbalni znakovi su joj prvi pokazatelji na osnovu kojeg ¢e
odluciti da li ¢e prva postaviti svoje zahtjeve ili ¢e prvo pricekati suprotnu stranu da iznese

svoje zahtjeve.
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5.3. Analiza istraZivanja

Kao sto se moglo pretpostaviti, rezultati istrazivanja pokazuju zanimljive rezultate. Takoder,
veliki utjecaj na odgovore ispitanika imali su kriteriji postavljeni u istrazivackom dijelu kao

npr. spol pregovaraca, dobna skupina, vrsta djelatnosti itd.

Vecina ispitanika ima miSljenje kako nema pretjerane razlike u pregovarackim vjeStinama
izmedu Zena i muskaraca, nego da spomenute vjestine ovise o karakteru i osobnosti osobe te

njenim individualnim sposobnostima.

Takoder, zanimljivo je uocCiti kako se vec¢i broj ispitanika izjasnilo da lakSe 1 opustenije
pregovara sa muskarcima. Vecina ispitanika iz ovoga istrazivanja se nije susretala sa situacijom
da se prilikom pregovaranja lose odnosilo prema Zenama. Na pitanje o tremi prije pregovora,
vecina ispitanika se izjasnila kako nema tremu s obzirom na dugogodi$nje iskustvo, ali da je
ista postojala u njihovim poc€ecima. Vremenski period za pripremu pregovora kod vecine
ispitanika ovisi o tezini posla te vrsti pregovaraca sa suprotne strane, naj¢esée do nekoliko dana.
Svi ispitanici obracaju paznju na neverbalne znakove prilikom pregovaranja. Takoder, veci broj
ispitanika ne odustaje od pregovora nakon prvog susreta s obzirom da gledaju svoje interese te

uspjesnost svoga poslovanja. Predrasude prvog dojma veéini ispitanika nisu toliko bitne.

Na pitanje o steCenim vjeStinama u pregovaranju, veéi broj ispitanika ima misljenje kako se
spomenute vjestine stjecu sa iskustvom, godinama rada, praksom itd., ali da postoje odredene
osobe koje jednostavno takve vjeStine imaju urodene. Vecina ispitanika gubila je dobre prilike
za pregovore, osobito u pocetnim fazama svojih karijera. Za ispitanike ona osoba koja dolazi
na pregovore, a pristaje na sve ostavlja sljede¢e dojmove: ocaj, skeptizam, neambicioznost,
oprez, kooperativnost itd. Na pitanje o tvrdom pregovaracu, vecina ispitanika ne zeli odmah
odustati od pregovaranja, nego ¢e na sve nacine pokusati do¢i do suradnje u cilju $to uspjesnijeg

i produktivnijeg poslovanja.

Tijekom pandemije vecina ispitanika se izjasnila da nije mijenjala nain pregovaranja, uz
napomenu kako se u vecoj mjeri smanjio broj sastanaka, kontakata itd., $to je za posljedicu
imalo manji broj pregovaranja za vrijeme trajanja pandemije. Takoder, vecina ispitanika se
izjasnila kako voli pregovarati s obzirom da je spomenuti proces sastavni dio svakog posla.
Dominantnost u vodenju glavne rijeci tijekom pregovaranja karakterizira ve¢inu ispitanika. Na
pitanje o iznoSenju svojih zahtjeva, polovica ispitanika se izjasnila kako prva iznosi svoje

zahtjeve, dok druga polovica ispitanika preferira prvo saslusati suprotnu stranu.
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6. Rasprava

Nakon provedenog istrazivanja i dobivenih rezultata, u daljnjem tekstu detaljnije ¢e se razraditi

I proanalizirati postavljene hipoteze rada:
Postavljena hipoteza H1: Ispitanici lakSe pregovaraju sa Zenama.

Ova hipoteza rada postavljena je sa osobnog stajaliSta da kao Zena imam puno vise
razumijevanja, strpljenja, motivacije i zelje za ostvarenjem zacrtanih ciljeva u odnosu na
muskarce s kojima se svakodnevno susre¢em. Medutim, na temelju dobivenih rezultata
Istrazivanja ispostavilo se kako veéina ispitanika lakSe i opustenije pregovara sa muskarcima s

obzirom da su po njima oni dosta jednostavniji, manje komplicirani itd.
Postavljena hipoteza H2: Prilikom pregovaranja musSkarci podcjenjuju Zene.

Gledajuc¢i kroz povijest oduvijek su zene bile dosta viSe podcijenjene, prvenstveno iz muske
perspektive. Do danasnjeg dana muskarci su u odnosu na zene i dalje na gotovo svim visokim
i vode¢im pozicijama u svim sferama poslovnog svijeta. Na osnovu ovih ¢injenica postavljena
je ova hipoteza rada, iako se na temelju dobivenih rezultata istrazivanja dokazalo potpuno

suprotno s obzirom da je veéina ispitanika opovrgnula postavljenu hipotezu rada.

Postavljena hipoteza H3: Iskusni pregovaraci se znatno manje pripremaju za pregovore u

odnosu na mlade pregovarace.

Nepisano pravilo je kako za sve ono §to se radi po prvi puta u zivotu, potrebno dosta vise
uloZenog vremena, truda i pripreme u odnosu na nesto Sto se npr. radi svakodnevno ili dugi niz
godina. Isto tako je i sa pregovaranjem, tako da je na temelju spomenutog postavljena ova
hipoteza rada. Na temelju dobivenih rezultata istrazivanja je potvrdeno kako iskusni
pregovaraci, koji imaju dugogodiSnje iskustvo iza sebe, znatno manje vremena provode na

pripreme za pregovore u odnosu na mlade pregovarace, koji tek ulaze u pregovaracki svijet.

Postavljena hipoteza H4: Vecina ispitanika ne odustaje od pregovora nakon prvog

neuspjesnog susreta.

Opéenito u zivotu vrijedi da onaj koji zeli nesto ostvariti, nece tako lako odustati na prvoj
prepreci. Isto tako je kod pregovaranja, ukoliko je potrebno dogovoriti posao sa suprotnom
stranom te posti¢i odredenu korist, pokusat ¢e vise puta tj. sve dok se ne postigne zacrtano.
Uostalom, logika nalaze kako se uopée ne bi upustalo u odredene pregovore, ukoliko se ve¢ u

startu nema zacrtana korist.
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Nakon provedenog istrazivanja potvrdeno je kako vecina ispitanika ne odustaje od pregovora,
unato¢ tome $to se nakon prvog susreta gotovo pa nista nije postiglo. Kako sami ispitanici

navode, pregovore dogovaraju samo s onim osobama od kojih imaju odredenu Korist.
Postavljena hipoteza H5: Tijekom pandemije Covid-19 ispitanici manje pregovaraju.

Pandemija Covid-19 jednostavno je zaustavila i promijenila svijet kakav smo poznavali prije
pojave spomenutog virusa. Zbog raznih zatvaranja i ograni¢enja u kretanju, bilo je neizvedivo
organizirati 1 odrzavati fizicke sastanke, $to je za posljedicu imalo smanjen broj kontakata, dok
se gotovo sva komunikacija postepeno pocela prebacivati na online model. Treba istaknuti kako
Su sa spomenutim modelom najveci problem imali pregovaraci starije zivotne dobi. Na osnovu
ovih ¢injenica postavljena je ova hipoteza rada, a nakon provedenog istrazivanja je potvrdeno

kako je vec€ina ispitanika manje pregovarala za vrijeme pandemije Covid-19.

Zanimljivo je naglasiti kako vecina ispitanika iz provedenog istrazivanja posjeduje kljuc¢ne
komunikacijske vjeStine poput samouvjerenosti, otvorenosti, pristupac¢nosti, Sigurnosti,
ozbiljnosti itd. Takoder, vecina ispitanika prilikom pregovaranja koristi integrativni tip
pregovaranja s ciljem ,povecanja svoga kolaca“. Isto tako, vec¢ina ispitanika prilikom
pregovaranja najéeS¢e koristi strategije tvrdog i pozicijskog pregovaranja s obzirom da ih

karakterizira ambicioznost, odlu¢nost, egoizam, obrana vlastitih interesa, zahtjeva itd.
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7. Zakljuéak

Pojmovi poput komunikacije, pregovaranja i njihovih vjestina su sastavni dio naSeg Zivota,
osobito onog poslovnog. Kvalitetan pregovarac trebao bi posjedovati kljuéne komunikacijske
vjestine poput samopouzdanosti, sigurnosti, otvorenosti, ozbiljnosti, pristupacnosti itd. Najbolji
pokazatelj o vaznosti posjedovanja klju¢nih komunikacijskih vjesStina govori ¢injenica kako je
u danasnje vrijeme sve ve¢em broju poslodavaca upravo to kljuéna stavka za zaposlenje. Dobra
komunikacija i uspjeSno pregovaranje zasigurno se u velikoj mjeri nalaze u verbalnim i
neverbalnim znakovima. Pregovaramo svakodnevno, bilo pri kupnji odjece, pa sve do dogovora
odredenog posla. Primarni cilj pregovaranja uvijek treba biti pronalazak kompromisa, a koji

predstavlja vazan ¢imbenik za uspjesno pregovaranje.

Iz rezultata istrazivanja moze se donijeti nekoliko zanimljivih zaklju¢aka. Za pocetak, veliku i
vaznu ulogu za dobre pregovore ima iskustvo steceno kroz dugogodisnji rad i praksu. Rezultat
toga najbolje se ocituje u ¢injenici kako ispitanici nakon dugogodisnjeg iskustva vise nisu imali
problema s tremom i pripremom za pregovore. Isto tako, zanimljivo je napomenuti kako su se
i zene i muskarci izjasnili da viSe vole pregovarati sa muskarcima. Takoder, svaki od ispitanika
je istaknuo kako za vrijeme dok su bili mladi i neiskusni, nisu bili toliko uspjesni u pregovorima
kao §to su npr. danas te da su u pocetnim fazama svoga poslovanja imali dosta propustenih

prilika za dobru i kvalitetnu suradnju.

Pandemija koja nas je zadesila u velikoj je mjeri utjecala je na poslovne pregovore na nacin da
se smanjio broj sastanaka i kontakata, dok se gotovo sva komunikacija prebacila na online
model, a s kojim su odredeni pregovaraci imali velikih problema, osobito oni starije zivotne
dobi. Jednostavno se izgubio onaj osjecaj kada se na jednom rucku ili veceri u opustenoj
atmosferi dogovori suradnja ili sklopi odredeni posao. Sre¢om iz dana u dan se sve polako vraca

u normalu.
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Popis tablica
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Prilozi (upitnik)

1. SPOL - M/Z
2. Dobna skupina?

18-24

25-30

31-44

45-65
3. Stupanj obrazovanja?
4. Tko su po Vama bolji pregovaraci muskarci ili zene? Molim Vas da kratko objasnite Vas
stav.
5. Prilikom pregovaranja lakse pregovarate sa istim ili suprotnim spolom? Molim Vas da kratko
objasnite.
6. Jeste 1i se ikada susreli da se prilikom pregovora loSe odnose prema zenama? Kako ste
reagirali?
7. Imate li tremu prije pregovora? Zasto?
8. Koliko se vremenski u prosjeku pripremate za pregovore?
9. Obracate li paznju na neverbalne znakove u pregovaranju?
10. Ukoliko nakon prvog susreta niste uspjeli dogovoriti nista sa suprotnom stranom hocéete li
pokusati jos koji put? Objasnite Va§ odgovor?
11. Imate li predrasude prvog dojma (fizicki izgled, odjeca, hod)?
12. Smatrate i da ste dobro pregovarati naucili s godinama ili ste s tim rodeni?
13. Jeste li ikada izgubili dobru priliku za pregovorima samo zato §to niste bili dobro
pripremljeni ili niste imali dovoljno iskustva za reagirati u nekoj situaciji?
14. Kakav dojam ostavlja osoba koja dolazi na pregovore, a pristaje na sve $to vi traZite odmah
u samom startu bez ikakvih uvjeta?
15. Kakav dojam i kako pregovarate sa osobom koja ne Zeli nikakav kompromis, to¢no se drzi
svojih zahtjeva 1 ne pristaje na nista $to vi Zelite ponuditi?
16. Tijekom pandemije Covid-19 jeste li promijenili nacin pregovaranja? Jeste li pristajali na
sve $to se od vas trazilo samo kako bi mogli i dalje poslovati?
17. Tijekom pandemije Covid-19 jeste li primijetili da ljudi s kojima inace ¢esto znate suradivati
1 pregovarati promijenili svoje navike? Jesu li pristajali na sve ili mozda trazili viSe? Ili smatrate
da je sve bilo kao i prije.

18. Jeste pregovarali viSe ili manje tijekom pandemije Covid-19? Zbog cega?
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19. Volite li pregovarati?
20. Volite li vi voditi glavnu rije¢ tijekom pregovora?

21. Iznosite prvi svoje zahtjeve ili Cekate suprotnu stranu da prva kaze svoje zahtjeve?

Obijasnite.
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