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Pregovaranje u bankarskom sektoru

SAZETAK

S pojmom pregovaranja susrece se gotovo svakodnevno. Ponekad ljudi nisu ni svjesni da
pregovaraju sami sa sobom ili s drugima. Pregovaranje je pojam koji je u poslovnom svijetu

nezaobilazan.

U ovom diplomskom radu obraduje se pregovaranje kao teorijska podloga u kojem se
objasnjavaju razne tehnike, taktike 1 strategije samog pregovaranja te prepreke za banke
prilikom pregovaranja i prodaje njenih proizvoda i usluga. Bankama, kao financijskim
institucijama, najvaznije je zadrzavanje postojec¢ih i pridobivanje novih klijenata. S obzirom
na konkurenciju nekada je to vrlo zahtjevan posao i potrebno je znati i koristiti vjeStine
pregovaranja. Nekada nisu dovoljne ni prodajne vjestine ni koliko je proizvod ili usluga
kvalitetna, ve¢ vjesSte pregovaracke vjestine. Bankarski sektor zauzima se za win-win situaciju
iz razloga $to je bitno povjerenje i lojalnost klijenata. Komunikacija je najvazniji element te
se pregovaranje zasniva na njoj. Uspjesno poslovanje zasniva se na kontinuiranom

informiranju i komunikaciji s klijentima.

Rad ¢e se temeljiti na proucavanju pregovaranja, pregovarackih vjeStina, kakve tehnike,
strategije 1 taktike postoje u procesu pregovaranja te koji su bitni elementi pregovaranja u
bankarskom sektoru. Takoder, rad ¢e se fokusirati na obiljeZja bankara koja ih ¢ine uspjeSnim
pregovaracima 1 kako izgleda svaki prodajni susret. Cilj ovog diplomskog rada je istrazivanje
1 analiza poslovnog pregovaranja u bankarskom sektoru, njegovih prednosti i nedostataka, kao
1 prepreka u pregovaranju s kojima se bankari svakodnevno suocavaju i na¢ina kako ih

uspjesno rjesavaju.

Kljuéne rijeci: banke, klijenti, konkurencija, pregovaranje, komunikacija



Negotiation in the banking sector
ABSTRACT

The term negotiation is encountered almost every day. Sometimes people are not even aware
that they are negotiating with themselves or with others. Negotiation is a term that is

unavoidable in the business world.

This thesis deals with negotiation as a theoretical basis in which various techniques, tactics
and strategies of the negotiation itself are explained, as well as the obstacles for banks when
negotiating and selling its products and services. For banks, as financial institutions, the most
important thing is to retain existing and acquire new clients. Considering the competition, it
is sometimes a very demanding job and requires certain skills and negotiation techniques.
Sometimes neither sales skills nor the quality of the product or service are enough, but skillful
negotiation tactics. The banking sector strives for a win-win situation because the trust and
loyalty of clients is essential. Communication is the most important element and negotiation
is based on it. Successful business is based on continuous information and communication

with clients.

The work will be based on the study of negotiation, negotiation skills, what techniques,
strategies and tactics exist in the negotiation process and what are the essential elements of
negotiation in the banking sector. Also, the paper will focus on the characteristics of bankers
that make them successful negotiators and what each sales meeting looks like. The aim of this
thesis is research and analysis of business negotiations in the banking sector, its advantages
and disadvantages, as well as the obstacles in negotiations that bankers face on a daily basis

and how they successfully solve them.

Keywords: banks, clients, competition, negotiation, communication
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1. UVOD

Diplomski rad na temu ,,Pregovaranje u bankarskom sektoru‘ bavi se prvenstveno opisom
samog pojma pregovaranja te pregovaranja prilikom prodaje, u ovom slucaju bankarskih
proizvoda, te kakve su pregovaracke vjestine potrebne kako bi banka zadovoljila svoj prodajni
ucinak. U danaSnjem poslovanju prodaja je nezamisliva bez pregovaranja te je potrebno znati

koristiti tehnike, taktike i strategije pregovaranja.

Banke, s obzirom na konkurenciju na trzistu, Zele privuéi nove klijente, ali i zadovoljavati
potrebe postojecih klijenata. Kako bi to ostvarile, potrebno je u svom timu imati vjeste
pregovarace. Izrazito je bitno komunicirati s klijjentima, ali i sa zaposlenicima te imati
unaprijed odreden plan prodaje i teziti njegovom ostvarenju. Pregovaranje u bankarskom
sektoru od iznimne je vaznosti iz razloga $to ono podrazumijeva povecanje prodaje i
zadrzavanje postojecih 1 pridobivanje novih klijenata. Banke, kao financijske institucije, svoj
rad temelje na prodaji i svaki iskusni bankarski sluzbenik posebno je obucen za posao prodaje.
U poslovanju banaka nije najvaznije samo prodati proizvod ili uslugu, ve¢ dobro poznavati
pregovaracke vjestine kako bi osigurali dobar ugled poduzecu. Svaki klijent koji obavlja cak
1 obi¢nu transakciju u poslovnici moze biti dobra prilika za prodaju, nastavno na njegove

potrebe 1 zahtjeve.

Bankari su stru¢njaci u svom poslu, izrazito su komunikativni i odgovorni. Isto tako posjeduju
sposobnosti efikasnog rjesavanja problema, izgraduju odnose s klijentima te su predani svom
poslu. Bankarski sektor se zauzima za izgradnju povjerenja i lojalnosti s klijentima, stoga je
prije same prodaje bitno razviti prijateljski odnos i §to bolje upoznati svakog klijenta. Takvim
pristupom bankari bolje razumiju potrebe 1 zahtjeve svakog klijenta, a kad klijenti osjete da ih

bankari poStuju i shvacaju, postaju viSe naklonjeni i osje¢aju se cijenjenima.



2. METODOLOGIJA RADA

U sljede¢im potpoglavljima objaSnjeni su ciljevi 1 predmet rada, koriStene metode rada,

hipoteze rada te struktura rada.

2.1. PREDMET I CILJ RADA

Predmet rada usmjeren je na analizu pregovarackih taktika, tehnika te strategija te opcenito
pregovaranja u bankarskom sektoru.

Osnovni ciljevi istrazivanja su:

1. analizirati vaznost pregovarackih tehnika, taktika i strategija

2. utvrditi smatraju li bankari pregovaracke vjestine vaznim ¢imbenikom prilikom svakog
prodajnog susreta

3. analizirati postoje li prepreke s obzirom na spol pregovaraca te

4. utvrditi koristi li se bankarski sektor strategijama koje dovode do win-win situacije s

klijentima

2.2. METODE RADA

Diplomski rad teme ,,Pregovaranje u bankarskom sektoru* sadrzi primarne i sekundarne izvore
podataka. Podaci su prikupljeni iz knjiga, ¢lanaka, dostupnih izvora na internetu, znanstvenih i
strucnih radova iz podrucja poslovnog pregovaranja, te je koriSteno osobno znanje steceno
radom u banci. Istrazivanje je provedeno metodom ispitivanja te je kreirana Google anketa u
kojoj su ispitani bankari Raiffeisen banke u poslovnici u Osijeku. U anketi je sudjelovalo 16
ispitanika. Znanstvene metode koriStene u radu su induktivna, deduktivna, metoda analize i

metoda sinteze.

2.3. HIPOTEZE RADA

U svrhu ostvarivanja predlozenih ciljeva postavljene su Cetiri hipoteze:
H1: Pregovarac¢i muskog spola, u vecoj ili jednakoj mjeri od zenskog spola, smatraju

neverbalnu komunikaciju kao bitan element prilikom svakog pregovarackog susreta.



H2: Pregovaraci smatraju da su muskarci i Zene jednako dobri pregovaraci.
H3: Pregovaraci koji koriste principijelno pregovaranje imaju vise od 10 godina radnog staza.

H4: Pregovaraci smatraju da asertivne osobe lak3e i bolje pregovaraju s klijentima.

mjeri neverbalnu komunikaciju kao bitnu stavku prilikom pregovaranja i zakljucivanja
sporazuma u odnosu na zZenski spol. U poslovanju i u privatnom zivotu ljudi se susrecu i koriste
neverbalnu komunikaciju, najées¢e spontano i nenamjerno. U teorijskom dijelu je objasnjeno
da Zenski spol viSe koristi 1 prepoznaje neverbalnu komunikaciju kao bitan element.
Ispitanicima ¢e biti objasnjeno Sto se smatra pod neverbalnom komunikacijom ukljucujuci

smjeskanje, mimiku, gestikulacije ili govor tijela.

U poslovanju ali i u svakodnevnom Zivotu, ljudi pregovaraju s pregovarac¢ima oba spola. Svaki
pregovarac je individualan i jedinstven bez obzira na spol, medutim ljudi ponekad smatraju
jedan spol ,,boljim* te se iz tog razloga otvara pitanje: ,,Jesu li muskarci i1 Zene jednako dobri

pregovaraci?*. Drugom hipotezom se Zeli dokazati slazu li se pregovaraci s tom ¢injenicom.

Treca hipoteza stavlja u fokus principijelno pregovaranje. U poslovanju je izrazito bitno koristiti
ovakav nacin pregovaranja koji podrazumijeva rad po pravilima i procedurama i koji daje
najbolje rezultate. Smatra se da je, ukoliko se koristi ovakav nain pregovaranja, potrebno
odredeno znanje 1 iskustvo, stoga ¢e pitanje biti postavljeno pregovara¢ima koji imaju vise od

10 godina radnog staza. Ispitanicima Ce biti objasnjene sve strategije pregovaranja.

Osim znanja 1 iskustva, dobri pregovaraci posjeduju dodatne osobine i karakteristike.
Asertivnost je kvaliteta koja je pozeljna osobina kod ljudi, a naroCito pregovaraca. Ovom
hipotezom Zeli se dokazati smatraju li pregovaraci u bankarskom sektoru da asertivnost kao
osobina ili kvaliteta utjeCe na ishod pregovora. Ispitanicima ¢e detaljno biti objasnjeno

pojmovno odredenje asertivne osobe.



2.4. STRUKTURA RADA

Diplomski rad teme ,,Pregovaranje u bankarskom sektoru“ sadrzi 10 poglavlja ukljucujuci
uvod, metodologiju, teorijske osnove pregovaranja, primjenu pregovaranja prilikom prodaje
bankarskih proizvoda, istrazivanje, raspravu, zakljucak, koristenu literaturu te popis slika i
grafikona. Rad je podijeljen na teorijski i empirijski dio. Teorijski dio rada odnosi se na uvod,
metodologiju rada te na samo poslovno pregovaranje, vrste strategija, tehnika i taktika koje se
mogu Kkoristiti prilikom pregovaranja. Takoder, prikazano je pregovaranje u bankarskom
sektoru te $to ¢ini bankare uspjesnima prilikom prodaje. U ovom dijelu stavlja se fokus na sam
proces pregovaranja u bankarskom sektoru i na bitne elemente prilikom pregovaranja.
Empirijsko istrazivanje, odnosno rezultati istrazivanja prikazani su u petom poglavlju.
Istrazivanje se odnosi na ispitivanje bankara o samom pregovaranju, koliko koriste odredene
tehnike, taktike i strategije te znaju li uopce primjenjivati ih. U zadnjem poglavlju je prikazan

zakljucak rada.



3. TEORIJSKE OSNOVE PREGOVARANJA

Pregovaranje je komunikacija ljudi i aktivnost je koja je neizbjezna u poslovnom svijetu gdje
se koristi s mnogo viSe vjestina. U ovom poglavlju bit ¢e objasnjeno samo pojmovno
objasnjenje pregovaranja, na kakve pregovaracke situacije se dijeli pregovaranje, te Sto su
verbalna, neverbalna i paraverbalna komunikacija. Takoder, objasnjeno je Sto su pregovaracke

tehnike, taktike 1 strategije koje koriste pregovaraci u svrhu postizanja dogovora.

3.1. POJMOVNO ODREDENJE PREGOVARANJA

Ljudi se svakodnevno, ponekad 1 nesvjesno, koriste pregovaranjem. Pregovaranje nije obi¢na
ljudska aktivnost jer se upotrebljava u poslovnom svijetu s vise pregovarackih vjestina gdje
dobri pregovaraci unaprijed osmisljavaju tijek pregovaranja. Svrha pregovaranja je postici
dogovor koji omogucuje dobar ishod za obje pregovaracke strane. Pregovaranje je
komunikacija dvaju ili viSe osoba, koje Zele posti¢i dogovor uz zadovoljavanje vlastitih ciljeva

i potreba.

U poslovnom svijetu, ali 1 u privatnom Zivotu, uspjesni pregovaraci dolaze do zajednickog
dogovora Sto ponekad znaci prilagodavanje drugoj strani i odustajanje od nekih vlastitih
zahtjeva, sve u cilju da 1 druga strana bude zadovoljna i da se postigne dugoroc¢na suradnja.
To je izrazito bitno prilikom prodaje jer takvim se nacinom dobiva povjerenje klijenata i
kupaca koje podrazumijeva vjernost bez obzira na konkurenciju. Postoje ljudi koji
pregovaranje dozivljavaju kao neposten proces u kojem jaci uvijek dobiva, a slabiji gubi. U
praksi pregovaraci koji su spremniji, koji koriste odredeno vrijeme pripreme za pregovore 1
koji su vjestiji uvijek dobivaju, neposteno znaci koristiti prisilu ili mo¢ koji nisu poZeljni u
poslovnom pregovaranju. Ljudi ponekad prepoznaju potrebu za pregovaranjem, ali postignu

slabe rezultate jer nemaju razvijene pregovaracke vjestine (Lewicki i dr., 2016).

Prema TomasSevi¢ Lisanin i dr. (2019) pregovaranje se temelji, uz individualne ¢imbenike, 1
na okolini iz koje pregovara¢ dolazi te kulturi pregovaraca koja izrazito bitno utjece na stil

pregovaranja.



3.1.1. Vrste pregovarackih situacija
Segetlija (2009) smatra da postoje dvije vrste procesa rjeSavanja konfliktnih situacija:

1. integrativni

2. distributivni.
Integrativna ili suradni¢ka pregovaracka situacija zalaze se za suradnju i kooperativnost, gdje
su obje strane na dobitku i spremne su na kompromis. Takvim nac¢inom stjece Se povjerenje jer
se u obzir uzimaju potrebe 1 zelje druge strane. Suradnicka pregovaracka situacija
podrazumijeva kooperiranje radi postizanja sporazuma i zadovoljavanja ciljeva obaju strana.
Integrativno pregovaranje usredotoCuje se na rjeSavanje problema pregovarackih strana,
suradnju obaju strana te postizanje zajednickih ciljeva. Uz suradnju i kompromis moze dovesti
do boljeg rjeSenja kojeg smo zahtijevali na poCetku pregovora. Pregovarac nastoji uspostaviti
suradnicku pregovaracku situaciju tijekom pregovora iz razloga S$to garantira povjerenje i

dugoroc¢nu suradnju, ali i definitivno postizanje dogovora ili sporazuma.

Distributivna pregovaracka situacija ostriji je pristup pregovorima gdje moze do¢i i do tocke
u kojoj druga strana zeli odustati od pregovora. Slabosti i mane druge strane koriste se kao
prednost prilikom pregovaranja Sto takoder moze biti jedan oblik manipulacije. Takvim
pristupom ne moze se racunati na dugoroc¢niji odnos i povjerenje jer je iskljucena suradnja i
kompromis za razliku od integrativnog pristupa. Distributivno pregovaranje na konkurentski
nacin dijeli raspoloZive resurse. Nekooperativne ili nadmetnute taktike mogu dovesti do ,,win-
lose* ishoda u kojem jedna strana ostvaruje svoje ciljeve na raun druge strane koja gubi
(Segetlija, 2009). Preporuca se izbjegavanje ovakvih situacija jer dovodi do ugroZavanja ve¢
postoje¢eg odnosa s drugom stranom, S§to svakako dovodi do iskljucenja bilo kakvih
dugoro¢nih odnosa. Tomasevi¢ LiSanin (2010) smatra da je distributivno pregovaranje bio
dominantan pristup u proslosti, a danas se koristi ukoliko s drugom stranom nije planiran

dugorocan odnos.

Najvazniji ¢imbenici uspjeSnosti pregovaranja su (Sedlan Konig, 2014, prema Tudor, 1992):
priprema za pregovore, stru¢no znanje o pregovarackom pitanju, op¢a inteligencija, uvazavanje
tudih emocija, spremnost na suradnju 1 kompromis, pregovaracko iskustvo, sposobnost

uvjeravanja i nagovaranja, dobro govornistvo te aktivno slusanje.



3.1.2. Komunikacija prilikom pregovaranja
Komunikacija u procesu pregovaranja dijeli se na verbalnu, neverbalnu i paraverbalnu.
Verbalna komunikacija je sredstvo meduljudske interakcije te rezultat svjesnog djelovanja,

dok je neverbalna Cesto rezultat podsvjesnog (Tomasevi¢ LiSanin i dr., 2019).

Najc¢es¢i nacin prijenosa vijesti, informacija ili poruka jest usmeni. Usmenim izrazavanjem
prenose se i razmjenjuju ideje, misli, stavovi ili poruke pomocu jezika kao najvaznijeg
sredstva komunikacije izmedu sugovornika koji u komunikacijskom dogadaju sudjeluju
(Lamza Maroni¢, Glavas, 2008). Kod verbalne komunikacije bitno je pridobiti pozornost
slusatelja, koristiti §to manje stranih rijeci, izbjegavati zamjenice, uspostaviti kontakt o¢ima

te koristiti pravilan izbor rijeci s obzirom u kakvoj se pregovarackoj situaciji nalazi.

Neverbalna komunikacija obogacuje 1 nadopunjuje verbalnu. Ona je snaznija, manje
kontrolirana 1 namjerna, viSe joj se vjeruje te govori puno viSe o osobi tj. pregovaracu.
Neverbalna komunikacija odnosi se na govor tijela, izraze lica, gestikulacije i mimike. U
elemente neverbalne komunikacije ubrajaju se jo$ dodirivanje, pojavnost, prostorno i
vremensko ponasanje (Stimac, 2020). Neverbalni sadrzaj glasniji je od rije¢i i nemoguée ga je
izbjeci. Ljudi koji koriste neverbalnu komunikaciju su puno uspjesniji od onih koji ju ne koriste.
Ponekad ljudi ne Zele slati nikakvu neverbalnu poruku, no sve u pojavi, svaki pokret, izraz lica,
svaka gotovo neprimjetna razlika u glasu ima znaGenje koje se prenosi (Zitinski, 2010).
Neverbalna komunikacija predstavlja nesvjesni dio izrazavanja. Ona podrazumijeva kontakt
o¢ima, izraze lica, gestikulacije, poloZaj tijela, ton glasa, brzinu govora, fizicki kontakt kao Sto

je rukovanje, stil odijevanja, Sminka ili frizura (Borovac Zekan i Gabri¢, 2021).

Elementi neverbalne komunikacije su (Bartolovi¢, 2017:32):

e proksemija - disciplina koja proucava drustvenu uporabu prostora u komunikaciji
e parajezik — ton, glasnoc¢a i brzina glasa

e drZanje tijela

e odijevanje

e izraz lica

e kontakt oima

e geste

e kretanje tijela.



Elementi paraverbalne komunikacije su: ritam, ja¢ina, brzina i boja glasa, melodija, jasnoca,
smijanje i naglasci (Stimac, 2020). Kontakt o¢ima i pogled svrstavaju se medu najmocénije
neverbalne znakove. Sirom otvorene oéi i prosirene zjenice znak su svidanja. Skrivanje
pogleda Cesto je pokazatelj neiskrenosti, ali moze znaciti i neugodu druge strane (Pranjic,

2020).

U procesu prodaje bit pregovaranja je sklopiti posao, tj. prodati proizvod ili uslugu koja ¢e
pridonijeti potrebama poduzeca, pritom pazeéi na ne ugrozavanje ugleda sebe i poduzeéa bog
izgleda za ponovljenu ili buducu suradnju. Posao koji zahtjeva interakciju s ljudima na neki

nacin spada u prodajni poslovni svijet.

Svaka pojedinacna interakcija s ljudima i njihov osvrt prijateljima i poznanicima moZe se
imenovati pojmom prodaje. Dobar ugled i reklama dovode nove kupce ili klijente koji su ¢uli

dobre stvari 0 samom poduzecu i njihovim zaposlenicima.

Prema Lewicki 1 dr. (2009) postoji vrijeme za pregovaranje i1 vrijeme koje nije za
pregovaranje, stoga bi svaki pregovarac trebao znati kada nije potrebno pregovarati. Situacije

u kojima nije preporuceno pregovarati su (TomasSevi¢ Lisanin, 2010:434):

e kada postoje izgledi da sve izgubite — posao nije kockanje

e kada poslujete punim kapacitetom, a kupci vas traze popust na cijenu — time nista ne
dobivate

e kada se pred vas postavljaju neeti¢ni, nelegalni ili moralno neprikladni zahtjevi —
zapast ¢ete u probleme

e kada vam nije stalo/nemate $to dobiti — zaSto gubiti vrijeme i energiju

e kada ste u vremenskoj stisci — velika je vjerojatnost da ¢ete pogrijesiti

e kada druga strana ne djeluje u dobroj vjeri — ne mozete vjerovati postignutom
sporazumu

e kada cekanje moze popraviti vasu poziciju — financijski ¢ete biti jaci, ili ¢e se mozda
pojaviti druga bolja prigoda

e kada niste dovoljno spremni — trebate viSe vremena i pripreme.

Svatko tko se ikada bavio prodajom, susreo se sa situacijama u kojima je preporuceno ne
pregovarati. U dana$njem prodajnom svijetu to je najceSce situacija u kojoj prodava¢ samo
gubi energiju i1 vrijeme, a druga strana nije dovoljno zainteresirana ili u startu odbija

mogucénost pregovaranja.



3.1.3. Asertivnost

Pozeljna karakteristika svih pregovaraca je asertivnost. Asertivnost je naueno ponaSanje te
osobe koju su asertivne znaju Sto Zele i postupaju na nacin da ne povrijede druge i znaju se
kontrolirati. Karakteristike osoba asertivnog stila ponasanja su (Skupnjak, 2020): znaju aktivno
sluSati, poStuju druge, jasno, konkretno i direktno govore, ne okoliSaju, iskazuju svoja
o¢ekivanja 1 osjeéaje, pozitivo izri¢u prigovore ili kritike, znaju pohvaliti druge, preuzimaju
odgovornost za svoje rijeci i djela, spremni su ispricati se kad pogrijeSe, znaju se kontrolirati,
gledaju u o¢i i pokazuju osjecaje. Asertivnost je kljucna tijekom pregovora jer odreduje ton
razgovora. Kada su pregovaraci asertivni, izrazavaju samopouzdanje i pokazuju da jasno
razumiju Sto druga strana zeli. To pomaze uspostaviti osjecaj poStovanja i povjerenja (Gavin,

2019).

Negativne posljedice nedostatka asertivnosti su (Lupilu.hr, 2021):

« obitelj, prijatelji i kolege nam zamjeraju jer nikada ne izrazavamo svoje misljenje
e bojazljivi smo i rezervirani

e 0sjecamo tugu, ljutnju ili bijes

o preplavljuje nas osjec¢aj manje vrijednosti

e UQrozeno je nase samopostovanje i samopouzdanje

o preplavljuje nas tjeskoba ili anksioznost

e pojavljuje se strah od odbacivanja

e narusavamo svoje odnose s drugima.

3.1.4. Razlika izmedu pregovaraca Zenskog 1 muSkog spola

Cesto se dovodi u pitanje koji spol je bolji u odredenim poljima. Smatra se da Zene posjeduju
osobine poput: organiziranosti, iskrenosti, da im se viSe moze vjerovati, da su dobri slusaci,
da mogu viSe zadataka odjednom napraviti i da paze na detalje. Neki ljudi takvo miSljenje
imaju za muskarce, tj. muske pregovarace. Svaki pregovara¢ je individualan i posjeduje

osobine koje su jedinstvene.

Zene su bolje u prepoznavanju i ¢itanju neverbalnih znakova drugih ljudi, $to je socioloski
uvjetovano. One su u proslosti morale znati prepoznati pravi trenutak kada smiju govoriti, $to
smiju re¢i, kada smiju u¢i a kada izaci iz prostorije. DruStvene okolnosti tijekom proslosti
,hatjerale” su Zene da se viSe oslanjaju na prepoznavanje neverbalne komunikacije. Ta se
sposobnost 1 danas prenosi 1 razvija. Muskarci i1 zene razlikuju se po tome i kako koriste

neverbalnu komunikaciju. Muskarci koriste Sire geste i zauzimaju viSe prostora, jer tako



doZivljavaju da ,,0svajaju teritorij*. Zene se viSe smijeSe, ¢eS¢e dodiruju sugovornika, dulje

zadrzavaju kontakt o¢ima i oponasaju neverbalne znakove sugovornika (eVarazdin, 2015).

3.2. TEHNIKE POSLOVNOG PREGOVARANJA

Tehnike poslovnog pregovaranja definiraju se kao posebne vjestine koje pomazu da pregovori
zavrSe $to uspjesnijim rezultatima. Tehnike pregovaranja imaju mnogo prednosti, a jedna od
njih je uspostava kvalitetnog i dugorocnog odnosa s drugom stranom. Poznavanje i primjena
tehnika pregovaranja je od velike vaznosti jer se njima rjeSavaju pregovaracki problemi te

podrazumijevaju dominaciju u pregovarackom procesu.
Glavne znacajke i prednosti tehnika pregovaranja su (Economy-Pedia.com):

e Pregovaraci moraju koristiti korisne uzore kako bi utjecali na druge. Na taj se nacin
postizu korisna i zadovoljavajuca rjeSenja.

e Tehnike pregovaranja pomazu u rjeSavanju problema, odgovaranju na prigovore i
ucinkovitom rjeSavanju sukoba. Uz to, omogucuje sklapanje sporazuma izmedu
stranaka 1 dugoro¢no odrZzavanje dobrih odnosa.

e Ispravna uporaba tehnika omogucuje pronalazenje najboljih rjeSenja koja favoriziraju
interese ukljucenih strana. Favorizira cjelokupni pregovaracki proces od pocetka do
ispunjenja sporazuma.

e Znanje i uCinkovita primjena pregovarackih tehnika mogu odrediti uspjeh ili neuspjeh.
Budu¢i da se dobro primjenjuju, pridonose osiguravanju da postignuto rjesenje
zadovolji interese svih strana.

e Pregovara¢ mora biti sposoban sluSati, znati traziti i uvijek se nositi s asertivnim

ponasanjem. To pogoduje pravilnom razvoju pregovarackog procesa.

Tehnike pregovaranja, koje ¢e biti detaljnije objaSnjene u nastavku, dijele se prema Segetliji

(2009:27) na:

e smjeStaj u prostoru i koriStenju prostora
e ,cCitanje sugovornika“

e kontrolu temperature i tona

e vodenje zabiljeski i sumiranje

e neutralnost i dobro raspolozenje.
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3.2.1. Smjestaj u prostoru i koriStenju prostora
Prva tehnika poslovnog pregovaranja, ,,smjestaj u prostoru i koristenju prostora®, bitna je jer
covjek zivi 1 kre¢e se u prostoru. Segetlija (2009) smatra da se covjekov prostor dijeli na

psihicki i fizicki prostor. Psihicki prostor takoder se dijeli na (Tomasevi¢ LiSanin i dr., 2019:77):

1. intimni prostor (do 30 cm)

2. osobni prostor (30 do 100cm)

3. drustveni prostor (blizi; 1 do 2m, dalji; 2 do 4m)
4

. javni prostor (blizi; 4 do 8m, dalji; 8 i vise m).

Navedeno je prikazano na Slici 1.

Intimna Oscbna  Drustvena
(0,5 m) 1,2m) (2,7 m)

L —

Javna zona
{3 mivise)

Slika 1. Prostorne zone (Tomasevi¢ Lisanin, M., Kadi¢-Maglajli¢ S., Draskovié, N., Principi
prodaje i pregovaranja,2019:77)

U intimni prostor (do 30 cm od osobe) dozvoljen je ulazak samo osobama kojima zaista
vjerujemo i najcesc¢e osobama koje vrlo dobro poznajemo, npr. ¢lanovima obitelji ili
supruznicima. ,,U intimni se prostor dopusta u¢i samo osobama kojima se potpuno vjeruje.

Ukoliko netko nedopusteno ude u taj prostor, Covjek trenutno reagira“ (Segetlija, 2009:28).

Prema Segetliji (2009), osobni prostor je prostor koji je u rasponu od 30 cm do 100cm od osobe
te, ako se netko nedopusteno ¢ovjeku priblizi u rasponu osobnog prostora, reakcije tog covjeka
su ipak ublazene. Osobna zona je zona u kojoj komuniciramo s osobama koje dobro poznajemo
1 kojima vjerujemo. Udaljenost medu sugovornicima je veca nego kod intimne zone. U osobnoj
zoni komuniciraju bliski prijatelji, stari znanci ili osobe s kojima dijelimo zajednicke interese

(Tomasevi¢ LiSanin 1 dr, 2019).
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Drustveni prostor se dijeli na blizi i dalji, gdje blizi podrazumijeva udaljenost od 1 do 2m od
osobe, a dalji od 2 do 4m od osobe. U blizem drustvenom prostoru ¢ovjek se bavi osobnim
poslovima i u njemu obi¢no razgovara s prijateljima, kolegama i sl., dok se u daljem drustvenom
prostoru odvijaju formalniji druStveni ili poslovni odnosi. Poslovni pregovori odvijaju se u
daljnjem drustvenom i blizem javnom prostoru (Segetlija, 2009). Drustvena zona je prostor U
kojem se obavljaju naj¢escée poslovni pregovori s ljudima s kojima nemamo previse zajednickih
interesa. To je takoder zona u kojoj komuniciramo s neznancima na ulici, u prodavaonicama ili

na sliénim mjestima (Tomasevi¢ Lisanin i dr, 2019).

Javni prostor takoder se dijeli na blizi i dalji. Blizi podrazumijeva udaljenost od 4 do 8m od
osobe, a dalji 8 m 1 viSe od osobe. ,,Javna zona je joS$ Siri medusobni prostor ili udaljenost medu
sugovornicima. Koristi se kod javnih nastupa ili primjerice predavanja‘““ (Tomasevi¢ LiSanin i
dr, 2019:77) Neki ljudi dopustaju da se druga strana vise priblizi njihovom intimnom prostoru,
dok s drugima komuniciraju na vec¢oj udaljenosti. Isto tako odvija se i prilikom pregovarackih
susreta. Treba postivati pregovaracev intimni prostor te se pribliziti ukoliko i koliko nam on

dozvoli.

Fizicki prostor predstavlja prostor u kojem se pregovara. Pregovarati se moze bilo gdje, na ulici,
u prijevoznom sredstvu, u posebnim uredima ili sobama za sastanke poduzeca i sli¢no. Kako bi
ljudi uspjesno pregovarali, potrebno je odabrati odgovarajucu boju zidova, veli¢inu i uredenost
prostora. Adekvatan fizicki prostor moze uvelike utjecati na tijek pregovarackog susreta i na

raspoloZenje druge strane (Petar, 2012).

3.2.2. ,,Citanje sugovornika*

Druga tehnika pregovaranja, ,,¢itanje sugovornika®, prilikom pregovaranja pomaze U procijeni
je li druga strana primila poruku na ispravan nacin. Segetlija (2009) takoder smatra da bi
pregovara¢ shvatio sugovornika on ga treba ,Citati“, Sto znaci da treba znati Citati ,,izmedu
redaka“ kako bi se spoznalo stvarno znacenje rije¢i te da treba aktivno slusati. Prilikom
pregovarackog susreta, vrlo je bitno biti prirodan i §to opusteniji. Ako se radi o ozbiljnijim
pregovorima, ponekad je potrebno 1 odglumiti dobro raspolozenje i §to vecu ljubaznost. Nase
geste takoder utjecu na raspolozenje druge strane. Aktivno slusanje nije samo obrada zvukova.
Pozornim sluSanjem sugovornika otkriva se pravo znacenje rijeci. Tijekom aktivnog sluSanja
¢uju se Cinjenice koje izlaze iz usta sugovornika, uocava se govor tijela, osjecaji i ton. Pod
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aktivnim sluSanjem razumijeva se i razumijevanje druge osobe i davanje na znanje pravilno

shvacanje poruke (Inkubator.hr, 2012 prema Susac, 2005).

U privatnom, ali i u poslovnom zivotu, ljudi vole kad ih netko slusa i razumije, stoga je bitno
aktivno slusati i takoder postavljati potpitanja jer na taj nacin se daje do znanja drugoj strani da
je bitno njeno misljenje i §to govori. Pozornost se treba obratiti i na verbalne i neverbalne

poruke kao i na emocionalne ekspresije.

3.2.3. Kontrola temperature i tona

Kod tehnike ,,Kontrola temperature i tona®, Segetlija (2009) smatra da pregovaraci trebaju biti
brizni i smireni, jer ta vjeStina omogucuje stjecanje povjerenja druge strane, ali i shvacanje
realnosti u zahtjevima. U pregovore treba uci prijateljski nastrojen, dokazati drugoj osobi da se
moze pribliziti te da se u pregovorima moZe osjecati ugodno. Pregovori mogu zapocinjati
wsmall talkom™, jednostavnim pitanjima poput ,,Kako ste?*, kako bi se $to smirenije i opusStenije

zapoceo pregovaracki susret.

Prema misljenju Segetlije (2009), Sutnja u tome smislu takoder ima svoje znacenje 1 bitan je
faktor jer poti¢e sugovornika da se prvi izjasni, daje moguénost razmisljanja te daje drugoj
strani osjecaj da ju se pozorno prati i sluia §to govori. Sutnja omogucuje upijanje vece koli¢ine
informacija i pripremu vlastitih misli na daljnji tijek pregovora. Mo¢ se moze pokazati i Sutnjom
jer se takvi pregovaraci ¢ine vrlo tajanstvenima i misterioznima. Jedan od velikih mitova o
pregovorima je pitanje tko pobjeduje u pregovorima? Najcesc¢a zabluda je da pobjeduje osoba
koja je najvise pricala, dok zapravo pobjeduje osoba koja je najviSe slusala (JuriSkovi¢, 2011).
Pregovara¢ koji koristi tehniku Sutnje i aktivnog slusanja, kada iznosi svoje vlastite stavove
zastraSivanja kao pregovaratke metode moZe pokazati uspjesnim. TomaSevi¢ LiSanin 1 dr.
(2019) smatraju da jedno od ,,zlatnih“ pregovarackih pravila savjetuje u pregovorima ,,vise
sluSati, manje govoriti®, jer govorom se otpustaju informacije, a sluSanjem se povecava njihova

koli¢ina. To omogucuje vecu razinu razumijevanja situacije i bolju reakciju na istu.

3.2.4. Vodenje zabiljeski i sumiranje
Prilikom svakog pregovarackog susreta vazna je priprema i vodenje biljeski koje doprinose u

daljnjem tijeku pregovaranja. Tu bitnu ulogu ima cetvrta tehnika pregovaranja, ,,Vodenje
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zabiljeski 1 sumiranje*. Budu¢i da je pregovaranje vrlo sloZen proces, potrebno je uvijek
sumirati dokle se doslo do tada i $to je dogovoreno u odredenoj fazi (Segetlija, 2009). Biljeske
treba voditi 1 na samom sastanku, osim kod nekih specifi¢nih oblika sastanaka. Vodenje biljeski
sprje¢ava napor prisjecanja i bilokakvih pogresnih tumacenja te se dobiva na prednosti. Kao
tehnika omogucuje uzimanje stanke za razmisljanje te brze i bolje razmis$ljanje. Bitno ih je
voditi iz razloga Sto, pri ve¢em broju informacija, bez greske se moze odrediti tijek daljnjih
pregovora. Bitno je potrebno zapisati jer, osim Sto ¢e biljeske koristiti poslije u uredu, daje se

na vaznosti poslu i dobro djeluje pred drugom stranom (Kalini¢, 2020).

3.2.5. Neutralnost 1 dobro raspolozZenje

Zadnja tehnika pregovaranja, ,,neutralnost 1 dobro raspoloZenje®, takoder je od velike vaznosti
jer samo raspoloZenje moze uvelike utjecati na tijek pregovora i nacin donoSenja odluka.
Pregovaranje je proces u kojem se do postizanja dogovora dolazi postepeno, te je potrebno
naglaSavati svaki korak pregovara kao dobro odraden za obje pregovaracke strane. Treba teziti
neutralnosti jer se njome stjece povjerenje. U samom pregovaranju nije nista fiksno i unaprijed
odredeno, neutralnost pregovaraca i njegovo raspolozenje utjeCu na donosSenje odluka druge
strane. Svaka osoba je drugacija, nekada postoje bolji, a nekada losiji dani, ponekad prevladava
previSe umora i iscrpljenosti, ali prilikom pregovaranja i prodaje sve te stvari treba ostaviti iza

sebe 1 biti potpuno neutralan i fokusiran na drugu stranu i njene potrebe.

Lose raspolozenje 1 negativni stavovi mogu samo pokvariti pregovaracku poziciju te vratiti na
pocetak ili cak na odustajanje druge strane od daljnjih pregovora. Pozitivno raspoloZenje utjece
na drugu stranu, daljnji tijek pregovora i smanjuje osjecaj neprijateljstva (Tomasevi¢ LiSanin 1

dr., 2019).

3.3. STRATEGIJE PREGOVARANJA

Postoji nekoliko vrsta strategija kojima se uspjesni pregovaraci koriste kako bi postigli svoje
ciljeve. ,,Pod pojmom strategija u najSirem se smislu obi¢no podrazumijeva nacin ostvarivanja
ciljeva, odnosno to moze biti neki dobro osmisljen plan ili metoda za postizanje Zeljenog
rezultata® (Tomasevi¢ LiSanin, 2010:470). Strategije pregovaranja mogu se definirati kao okvir
i plan djelovanja kojim se predvidaju odredeni dogadaji u buduénosti i spremnost pregovaraca

da na njih odgovori. Kako bi pregovaraci bili §to uspjesniji u pregovarackim susretima, moraju
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biti svjesni pregovarackih strategija koje se ponekad manipulativno koriste. Prilikom odabira
primjenjive strategije potrebno je raspolagati resursima neophodnim za pripremu, uloziti

vrijeme i energiju te procijeniti buduée reakcije (Slogar i Cigan, 2012).

Prilikom pregovora, poZeljno je koristiti razli¢ite vrste pregovarackih strategija. NipoSto se ne
treba oslanjati samo na jednu strategiju i na njoj temeljiti pregovaracke susrete. Koje strategije
odabrati ovisi 0 mnogim ¢imbenicima. Na prvi pogled, strategije se ¢ine pomalo zastrasujuce,
kao da ih koriste samo iskusni i moéni pregovaraci. Naprotiv, bitnije je prepoznati strategije
kojima se druga strana koristi jer njithovo prepoznavanje podrazumijeva izbjegavanje
manipulacija i zloupotrebljavanja. Imati strategiju pregovaranja znaci postaviti ciljeve,

definirati pretpostavke 1 odabrati najvaznija sredstva kako pobijediti (Tudor, 1992).

Prema Segetliji (2009) temeljne strategije su reducirano i argumentirano pregovaranje. Autor
takoder smatra da je argumentirano pregovaranje zapravo ,pregovaranje po nacelima®“. U
takvom nacinu pregovora u fokus se stavlja interes obaju pregovarackih strana. Reducirano
pregovaranje dijeli se na tvrdo, meko, pozicijsko 1 fiktivno pregovaranje. Sve navedeno vidljivo

je na Slici 2., a u nastavku rada opisane su sve strategije pregovaranja.

{11}

Slika 2. Strategije pregovaranja (Izrada autorice prema Segetlija Z., Poslovno pregovaranje,
2009:50)
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3.3.1. Tvrdo pregovaranje

Kod strategije tvrdog pregovaranja najcesce se radi o vrlo neprijateljskom 1 neproduktivhom
stilu pregovaranja. TomaSevi¢ LiSanin (2010) navodi da u takvim situacijama vlada
nepovjerenje, zatvorenost strana i ,,ukopanost™ u vlastite pozicije. ,,Cilj je dobiti sporazum uz
jednostrano zadovoljenje potreba. Ugrozeni su dugoro¢ni poslovni interesi i povjerenje pa i
dobri meduljudski odnosi“ (Segetlija, 2009:50-51). Tvrdo pregovaranje je pregovaranje u
kojem svaka od strana Cvrsto drzi vlastite stavove i zahtjeve, pregovaracke strane su zatvorene
i ne postoji prijateljsko okruzenje koji bi vodilo postizanju sporazuma. Ova strategija
pregovaranja gotovo uvijek jamci pobjedu ako smo jaci pregovaraci od druge strane (Brezak,

2011).

3.3.2. Pozicijsko pregovaranje

Pozicijsko pregovaranje je najceS¢i oblik pregovaranja te ono nastaje kada obje strane ¢vrsto
drZe svoje pozicije. Prednosti su pozicijskog pregovaranja u tome $to Se mogu otkriti namjere
protivnika, moze biti i dobra priprema za drugu rundu, kada se smanje o¢ekivanja suparnika.
No, moze biti i namjerni ulazak u pat-poziciju ili u neproduktivno troSenje vremena. Ponekad
je nastavak tvrdog pregovaranja (Segetlija, 2009). KoriStenjem ove strategije trosi Se vrijeme
pregovaraca i vrijeme druge strane, energija i sredstva te se ugrozavaju prijateljski odnosi.
Stoga se preporuca ovaj nacin izbjegavati jer se njime ne dobiva dogovor kakav se Zeli postiéi.
Ovom strategijom pregovaraci inzistiraju na vlastitim interesima, gotovim zahtjevima, bez
rasprave 1 usuglaSavanja. Cilj pregovaranja nije kvalitetan sporazum, nema dobrih

meduljudskih odnosa i provedba sporazuma je nepouzdana (Brezak, 2011).

3.3.3. Meko pregovaranje

Segetlija (2009) smatra da je kod mekog pregovaranja sporazum cilj sam po sebi, dok je drugi
cilj razvoj dobrih odnosa. Pregovaraci koji koriste ovu strategiju previse su prijateljski
nastrojeni te ne dovode svoje interese u cilj pregovora. Ipak, ovakvim nacinom izgraduju
odnose i postizu sporazum makar i nedovoljno kvalitetan ili kakav su Zeljeli. Ova strategija
nema jasno definirane zahtjeve i ciljeve, pa su prisutni popustljivost, tolerancija, razumijevanje
i dobronamjernost. Ovakav se pristup pregovaranju koristi kada je jedna strana u podredenom
poloZaju, vremenskom $kripcu i kada zeli izgraditi trajne poslovne odnose. Meko pregovaranje

podrazumijeva sporazum makar i nekvalitetan, kao i dugotrajne odnose, provedbu koja je
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pouzdana, racionalno utroSeno vrijeme, energiju i sredstva te kvalitetne meduljudske odnose
(Brezak, 2011).

3.3.4. Fiktivno pregovaranje

Fiktivnim nac¢inom pregovaranja se ne postize dogovor, ve¢ je zapravo svrha odgadanje
pregovaranja i neproduktivno trosenje vremena, energije i sredstava kako bi se kupilo vrijeme.
Ciljevi su fiktivnog pregovaranja odugovlacenje, natjerati protivnika u vremenski Skripac,
odgoditi ispunjenje vlastitih zadataka $to dovodi i do odgadanja pregovora (Brezak, 2011).
Ovom strategijom ugrozavaju se dobri poslovni odnosi, tro§i se vrijeme i ne postize se

sporazum.

3.3.5. Principijelno pregovaranje
Pregovaranje po nacelima ili principijelno pregovaranje temelji se na 4 tocke (Segetlija,
2009:57):

1. odvojiti ljude od problema

2. fokus na interese, a ne na poziciju
3. stvoriti opcije za zajednicki dobitak
4

inzistirati na objektivnim kriterijima.

Principijelno pregovaranje zahtjeva naporan rad i rad po pravilima, ali daje najbolje rezultate.
Ciljevi pregovarac¢a su ve¢ unaprijed odredeni ¢ak i prije samih susreta. Ovakvim pregovorima
oc¢ekivan je kvalitetan sporazum, racionalan utroSak vremena, energije i sredstava, neocekivana

zajednicka rjeSenja te dobri meduljudski odnosi (Sedlan Konig, 2013).

,Ova se strategija temelji na najboljim strategijama rjeSavanja konflikata medu ljudima, to je
strategija dvostrukih pobjednika ili "win-win" strategija“ (Brezak, 2011:161-162). Suprotno
pozicijskom pregovaranju, metoda principijelnog pregovaranja koja je usredotoCena na
osnovne interese, uzajamno zadovoljavaju¢e moguénosti i pravi¢ne standarde obi¢no rezultira

mudrim sporazumom (Fisher i Ury, 1991).
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3.4. TAKTIKE PREGOVARANJA

Taktike pregovaranja su dodatna podrSka strategijama i nuzan su dio pregovarackog posla. One
su isplanirani postupci kojima se provode strateSke namjere. Pojam taktika u svakodnevnom
govoru i u poslovnom okruzenju nema negativno znacenje, ali se prilikom pregovaranja moze
protumaciti na manipulativni na¢in. U poslovnom i kooperativnom svijetu nije uobicajena
upotreba manipulativnih taktika zbog ugroZavanja dobrih dugoro¢nih odnosa, ali svakako ih
treba znati prepoznati ukoliko druga strana pokusa njima ostvariti dominaciju i mo¢. ,, Tijekom
procesa pregovaranja pregovaraci se sluze razli€itim taktikama. Taktike pogadanja mogu se
definirati kao manevri $to se poduzimaju u odredenim trenucima procesa pogadanja“ (Mihi¢,

2006:174).

Postoje razlic¢ite pregovaracke taktike koje se mogu koristiti konkretno u prodaji te ih koriste
prodavaci s razli¢itim ciljevima i u razlicite svrhe. Pregovaracke taktike dijele se na (Tomasevi¢
Lisanin, 2010:502-513):

» ,,Dobar decko, los decko* — ova taktika pretezno se koristi u timskom pregovaranju jer
¢lanovi pregovarackog tima nastupaju prema unaprijed dogovorenom scenariju te jedni
Clanovi tima zauzimaju agresivni i nekooperativni stav ,loseg decka®, dok drugi
preferiraju kompromis i win-win situaciju, tj. ,,dobrog decka®.

* ,,Ograniene ovlasti — manipulativna taktika kojom sugovornik najcesce trazi
»dopustenje* od svog nadredenog, iako u vecini slucajeva on u stvarnosti i ne postoji.

« ,,Emotivni pritisak* — moze se opisati kao taktika koja u veéini pregovora nije pozeljna
jer budi emotivne nekada i preosjetljive reakcije, stoga osobe koje su pretjerano
emotivne nisu u stanju donijeti najbolje odluke.

» ,,Ograniceni proracun* — taktika koja zahtjeva odredene ustupke u konacnoj cijeni, a
mogu je Koristiti kupci prilikom tzv. ,,cjenjkanja“, no trebamo biti spremni i na taj nacin
pregovaranja nekim dodatnim pogodnostima placanja, npr. na rate.

» ,Niske lopte* — moze se definirati kao taktika u kojoj prodavac na pocetku predstavlja
kupcu odredenu ponudu te se kupac s njom slozi, ali na kraju dolaze dodatni troskovi
poput PDV-a, trosak dostave, troSak montaze i sli¢no. Isto tako, druga situacija prilikom
pregovaranja moze biti da kupac daje ponudu za proizvod ili uslugu koja je ispod

granice prihvatljivosti.
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., 1aktika crvene haringe* — ovom taktikom pozornost kupca nastoji se skrenuti na neko
sporedno obiljezje proizvoda ili usluge da bi se ostvario dodatni popust ili ustupak iako
svi ostali uvjeti savr§eno odgovaraju.

,I8¢udavanje* — koristi se u poslovnom, ali i u privatnom okruzenju. Odnosi se na
iskazivanje ¢udenja, iznenadenja ili zgrozenosti nad nekom ponudom druge strane,
nakon toga moZe nastupiti griznja savjesti osobe koja je skrivila takvu ,,spontanu‘
reakciju te predloziti prihvatljiviju ponudu.

,,Pokusni balon* — taktika u kojoj postavljanjem pitanja drugoj pregovarackoj strani
nastojimo $to bolje procijeniti njenu poziciju i prikupiti dodatne informacije. Dobra
strana ove taktike je $to pitanja zapodinju sa ,,Sto ako...“ jer se tada osoba kojoj smo
postavili pitanje moze staviti u takvu poziciju razmisljanja o moguc¢nostima prihvacanja
sporazuma.

.. Tisina kao sredstvo manipulacije* — ,.Sutnja je zlato* izreka je koja postoji u mnogim
kulturama i isto se tako koristi i u pregovarackim susretima. Sutnjom dobivamo na
vremenu, dajemo drugoj strani osjecaj da ju pozorno pratimo i sluSamo, a pregovaraci
koji koriste ovu taktiku djeluju moc¢no i tajanstveno.

,Vremenska stiska“ — U praksi je ve¢inom koristi pregovara¢ domacin kojem druga
strana dolazi iz drugog grada ili pak drzave. Ovom taktikom nastoji se §to vise odvlaciti
pozornost druge strane $to boljim upoznavanjem ili vodenjem u obilaske sve dok druga
strana nije u stisci s vremenom i sporazum se mora zakljuc¢iti makar i popustanjem.
,,Pisana rije¢ — ponekad se koristi u pregovorima jer ono §to je napisano na papiru ¢ini
se kao nesto trajno 1 fiksno, iako u praksi to ve¢inom i nije slucaj.

,Nasi uvjeti ili ,,Uzmi ili ostavi“ — moze se shvatiti kao ultimatum druge pregovaracke
strane jer daje dvije opcije: prihvatiti sporazum takav kakav je ili odustati od njega, a
takva taktika Cesto je prezentirana na uvredljiv nacin.

., Kompromis ili dijeljenje razlike* — kompromis se koristi za zadrzavanje dugoro¢nih
odnosa s drugom stranom ili kada ne postoje bolje alternative trenutnoj ponudi.
Kompromisom se Zrtvuju neki od vlastitih interesa samo da se sporazum postigne.
,,Pobiranje vrhnja“ili ,,cherry picking*“ — ova taktika se odnosi na dobivanje maksimalne
koristi te koristi manipulativni pristup i ne otkriva drugoj strani svoje namjere. Jednom
dogovorena cijena ne moze Se povecati, moze se samo sniziti. Obeéanja od strane kupca
na dugorotne odnose samo SU zamka jer kupca niSta ne obvezuje na suradnju u

buduénosti.
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,,Konacna ponuda‘“ — taktika koja se primjenjuje u obliku izjasnjavanja jedne strane da
je uCinila sve ustupke te se ¢eka druga strana da donese ,.kona¢nu odluku®. Tako se

stvara pritisak na drugu stranu da prihvati posao pod odredenim uvjetima.

Osim navedenih pregovarackih taktika, razlikuju se jos pojedine taktike s kojima se pregovaraci

mogu susresti (Bartolovi¢, 2017:60):

Zavaravanje ili prikrivanje vaznosti (obmanjivanje) — pregovara¢ krene u pregovore i
bori se oko nekih detalja i nekih elemenata koji mu nisu toliko vazni, pri tome vodeci
pregovaracki proces na nain da sazna vase misljenje i stavove o onom $to mu je bitno,
ali to skriva. Na ovaj nacin osigurava sebi informaciju i pripremu kako bi saznao ono
$to mu je zapravo bitno odigrao na pravi nacin.

Zalogaj — primjerice, kada osoba da bi neSto kupila trazi i neSto dodatno, neku
vrijednost, stvar, popust 1 sliéno. Npr. kod kupnje odijela, muSkarac koji proba vise
odijela moze zakljuciti: kupiti ¢u to odijelo ako dobijem uz njega besplatno kravatu
(kravata je zalogaj).

Kukavica — blefiranje i zastraSivanje (da se druga strana ,,ustrtari” i da im ono §to zele)
Agresivno ponaSanje — napadanje drugih, nepopustljivost. RjeSenje za agresivno
ponasanje druge strane jest da agresivnoj osobi skrenete pozornost na njezino ponasanje
1 objasnite da ste upravo zahvaljuju¢i takvom ponasanju prebacili svoj fokus s potreba i
interesa na njezino nedoli¢no ponasanje te da ste se zbog toga odmakli od samog
pregovarackog procesa i bitnih stvari.

Zatrpavanje informacijama (snow job) — jedna strana zatrpava mnos§tvom informacija
drugu stranu, druga strana vise ne zna §to je vazno bojeci se ¢esto puta pitati, pogotovo
ako joj se serviraju strucni izrazi, podatci koje bi toboze trebala znati i sli¢no. Rjesenje
jest pitati, iako nam je neugodno jer riskiramo ,,obraz* i traziti dodatna pojaSnjenja.
Bitno je raskrinkati svaki pokusaj obmane, agresivnog ponaSanja i prepoznati koje su

prave informacije, bitne za obje strane.

Pregovaraci na ovakve i sli¢ne taktike moraju biti spremni i reagirati smireno. Ako druga strana

bilo kakvim postupcima nastoji pregovaraca izbaciti iz takta, on prije svega mora ostati miran

i pribran, kako bi protivniku mogao na odgovarajuéi nacin odgovoriti i izbje¢i nezeljene ishode.

Uspjeh je garantiran jer druga strana ne oCekuje pribranost i smirenost (Mihi¢, 2006).
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Pregovaracke taktike je potrebno znati prepoznati i koristiti ih prilikom svakog pregovarackog
susreta. Samo njihovo prepoznavanje garantira uspjeh. ,,Znanje je mo¢, a neznanje je nemoc.
Kada se sretnu pregovaraci iz obaju polja jedni nasuprot drugih, rezultat je s svim izvjestan.
Uspjeh se uvijek okrene na jednu stranu* (Kalini¢, 2020:132) Taktike je pozeljno koristiti
prilikom pregovarackog susreta jer su dodatna podrSka tehnikama i strategijama. Ponekad se
manipulativno koriste, no dobri pregovaraci moraju znati prepoznati i odgovoriti na takve

manipulativne ucinke.
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4. PRIMJENA PREGOVARANJA PRILIKOM PRODAJE BANKARSKIH
PROIZVODA

Prije same prodaje bankarskih proizvoda i usluga, potrebno je odredeno vrijeme pripreme kako
bi bankari mogli na najbolji moguci nacin prezentirati proizvode i usluge. Isto tako, prodaja je
podijeljena na odredene faze kao Sto su prijedlozi, slusanje, rasprava i pogadanje. Nakon

navedenih faza mogu¢ je sporazum.

4.1.BITNI ELEMENTI PRILIKOM PREGOVARANJA U BANKARSKOM SEKTORU

Prije samog procesa pregovaranja i sklapanja sporazuma, bankari su posebno obuceni za
prezentaciju proizvoda i usluga koji je posebno namijenjen za svakog klijenta. Prije svakog

lansiranja proizvoda i pregovarackog susreta postoji vrijeme pripreme.

Od osoba zaposlenih u prodaji najéescée se o¢ekuju duznosti poput (Tomasevi¢ LiSanin, 2010):
kontaktiranja postoje¢ih kupaca i pronalazenje novih, usluzivanje kupaca, $irenje znanja o
postojecim proizvodima i inovacijama, pribavljanje trzi$nih informacija o kupcima i djelovanju
konkurencije, koordinacija prodajnog napora s ostalim dijelovima poduzeca i aktivnosti vezane
uz kontrolu naplate. Pridodaje se i o¢ekuje da prodavac u obavljanju prodajnog posla djeluje na
nacin da ne ugrozava pozitivan imidz poduzeca u kojem radi. Prodaja je vrlo zahtjevan posao
koji, osim pregovaranja i uvjeravanja kupca da je to proizvod ,,bas za njega®, povlac¢i i druge

aktivnosti koje su nezaobilazne.

Prije samog prodajnog susreta, bankari imaju odredeno vrijeme pripreme koje podrazumijeva
kontaktiranje kupaca, dobro informiranje o vlastitim proizvodima i uslugama, poznavanje
na¢ina na koji djeluje konkurencija i slicno. U tu svrhu, banke kao njihovi poslodavci
organiziraju razne seminare i edukacije koje im pomazu prilikom prodaje i pregovaranja. Da bi
bankari mogli prezentirati korisne informacije o bankarskim uslugama i proizvodima moraju i
sami biti dovoljno educirani i pripremljeni prije nego $to se upute u prodajni susret. Navedeno

je prikazano na Slici 3.
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Planiranje Prikupljanje informacija o Prodajni
i pripreme k potencijalnim kupcima susret

4
Vv

Utvrdivanje ciljeva
posjeta i dogovaranje
susreta

Vv

Pripreme za prodajnu
k prezentaciju

4

Slika 3. Sto se dogada prije prodajnog posjeta? (Tomasevi¢ LiSanin, Profesionalna prodaja i
pregovaranje, 2010:226)

Poduzeca traze kandidate za prodajni posao medu diplomiranim osobama. Zasad se takvi
kandidati najvise zaposljavaju na podrucju financijskih usluga i na ostalim podrué¢jima
poslovnog usluzivanja (Tomasevi¢ LiSanin, 2010). Prodajni posao ukljucuje teorijsko
poznavanje pregovarackih vjeStina, njihovu adekvatnu primjenu kroz prodajni proces te
kontinuirano unapredenje vlastitih osobina prodavaca. Za uspjeSnu prezentaciju proizvoda
kupac treba do¢i do tocke kada vidi da Ce realizacijom posla zadobiti benefit. Gotovo jednaku
vaznost ima i prepoznavanje kupcevih potreba. Ako kupac ne vidi stvarni benefit koji mu
donosi proizvod, odnosno njegovo koristenje, onda se ne iskoristava puni potencijal prodajnog
procesa (Kalini¢, 2020)

Na slici 4. prikazani su osnovni elementi suvremenog prodajnog pristupa kojeg takoder koriste
I bankari u svrhu pregovaranja s klijentima.

Otkrivanje Frecansiten)s Prodajno

Izbor e
. do- ,
potreba Ed proizvoda 2 e > usluzivanje
‘ voljenje potrebe
4 o/ y/
Slika 4. Osnovni elementi suvremenog prodajnog pristupa (Tomasevi¢ LiSanin, Profesionalna

prodaja i pregovaranje, 2010:43 prema Manning, G.L., Reece, B.L.: Selling Today, Creating
customer value)
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Svaki klijent je prilika za prodaju proizvoda, no postoje specifiéno odredeni proizvodi za
svakog klijenta. Bankar u opisu svog posla mora znati prepoznati priliku i proizvod za svakog
pojedinog klijenta te znati prezentirati odredene karakteristike proizvoda i uvjeriti ga da je to
proizvod samo za njega. Moze se re¢i da najtezi dio posla obuhvaca upravo pregovaranje, stoga
je vrlo bitno znati koristiti odredene taktike, tehnike i strategije. Prodajno usluzivanje

predstavlja sklapanje sporazuma i potpisivanje dokumentacije.

4.2. PROCES PREGOVARANJA U BANKARSKOM SEKTORU

Bankarski sektor je danas izuzetno konkurentan i stoga je orijentiran na istrazivanje potrebe i
zelje kupaca. Neosporna je ¢injenica da banke u svojoj ponudi imaju veliki broj raznih usluga
na trzistu te da su te usluge u svojoj biti vrlo slicne (Krizman Pavlovi¢ i Ruzi¢, 2013). Bankarski
se svijet drasti¢no promijenio tijekom nekoliko posljednjih godina, ali njegov je osnovni posao

1 dalje posudivanje novca i pruzanje financijskih usluga (Kiyosaki i Lechter, 2006).

Osoba koja se ikada bavila prodajom nekakvih proizvoda, usluga ili pak vlastitih ideja, zna da
niSta nije moguce bez dogovora obaju strana o prihvatljivim koristima razmjene. Svatko tko je

ikad uvjeravao drugoga, ve¢ je koristio vjestine prodaje (TomaSevi¢ LiSanin, 2010).

Svaki susret i ulazak u poslovnicu je poslovna prilika za sve bankare. To je sastavni dio
svakodnevnog posla i na njega odlazi najviSe radnog vremena te ukljucuje vise sudionika.
Banke se koriste timskim na¢inom pregovaranja gdje svaki uspjesno odradeni sporazum od
strane svakog bankara osigurava prihod prvenstveno poduzeéu, njemu samom i njegovoj
obitelji. Industrijalizacija proizvoda i unapredenje tehnologije dovele su sve, pa 1 bankare, u

situaciju u kojoj je potrebno pronalaziti kupce i uvjeravati ih da su to proizvodi ,,bas za njih*.

Suvremena timska prodaja ukljucuje osim prodavaca i ¢lanove tima koji nisu prodavaci, nego
se povlace iz drugih odjela - odjela istrazivanja i razvoja, proizvodnje, usluzivanja kupaca,
financija i drugih - da bi svojim razli¢itim specijalistickim znanjima ojacali prodajni napor
(TomasSevi¢ Lisanin, 2010). Tako je bankarski sluzbenik sa svojom radnom pozicijom samo
prva linija prodaje iza kojeg stoje posebni odjeli u poduzecu te druge organizacije s kojima
njegov poslodavac ima partnerske odnose. Tomasevi¢ Lisanin (2010) navodi da poduzeca u

prodaji sve viSe suraduju i s drugim organizacijama s kojima obi¢no imaju partnerske odnose.
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Banke posluju i suraduju s tvrtkama koje nadopunjuju njihov prodajni asortiman. U
poslovnicama banaka tako se mogu ugovoriti zivotna ili nezivotna osiguranja. Proces

pregovaranja u bankarskom sektoru prikazan je na Slici 5.

Priprema

Prijedlozi

Pogadanje Slusanje

Rasprava

Slika 5. Proces pregovaranja (Tomasevi¢ LiSanin, M., Profesionalna prodaja i pregovaranje,
2010:436)

Svaki pregovaracki susret je razlicit i jedinstven. Bankari ne pregovaraju uvijek s istim ljudima,
u istom okruzenju ili s istim raspolozenjem druge strane. Zbog toga je pregovaranje svakim
susretom izazov i ne mogu se predvidjeti njegovi ishodi. ,,Cim je kupac stekao povjerenje,
vjerovanje u strucnost i poStenje prodavatelja, posao je sklopljen!* (Pavlek, 2022:213)

.Sporazumu prethode priprema, prijedlozi, slusanje, rasprava i pogadanje.

Kao §to je ve¢ spomenuto, izrazito je bitna priprema jer njom bankari obavljaju ,,pola posla®.
Pripremom bankari mogu najbolje prezentirati svoje stavove te znati odabrati pregovaracke
taktike ili strategije koje pomazu uvjeriti stranu u sklapanje dogovora. ,,Dobra priprema za
konkretnoga klijenta neminovna je jer svaki je klijent prica za sebe. Klijenti ¢e prepoznati i
Cijeniti paznju iskazanu njihovim potrebama i njihovoj osobi* (Pavlek, 2022:253). Kalini¢
(2020) smatra da je potrebna promisljena i dobro odradena priprema kojom ¢e se olaksati
izvedba, te da uspjeh trazi dobru pripremu. Cilj ove faze je utvrditi raspolozive izvore

informacija i temeljem njih ustanoviti vlastite potrebe, Zelje i moguénosti te ih Sto bolje
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procijeniti za drugu stranu s kojom se pregovara. U ovoj fazi treba uzeti u obzir individualna
obiljeZja i potrebe osoba koje ¢e sudjelovati u pregovorima (Tomasevi¢ Lisanin, 2004).

Svaka od strana iznosi svoje prijedloge za sklapanje sporazuma i moguca rjeSenja. U
bankarskom poslovanju postoje proizvodi i usluge koji su prilagodeni zahtjevima klijenata na
temelju njihovih godina Zivota, financijskog stanja te demografskih podataka. Tako, na primjer,
umirovljenici i studenti imaju povlastene cijene vodenja tekuceg racuna za isplatu mirovine ili
studentskih primanja. Isto tako, Kklijenti s ve¢im primanjima imaju prilagodene financijske

usluge u okviru investiranja u fondove.

Slusanje, kao ve¢ spomenuta stavka, ima svoj znacaj prilikom pregovaranja. Aktivno slusanje
je itekako osobina koja je potrebna kako bi prikupili veliku koli¢inu informacija o drugoj strani
te postavljali potpitanja koja pomazu pri izradi rjeSenja i sklapanja sporazuma. VjeStina
postavljanja pitanja je glavna prednost. Pitanja ¢e posluziti kao usmjeravanje razgovora u
zeljenom smjeru. Mnogo je vaznije zapamtiti Sto treba pitati nego Sto treba re€i. Pitanja isto
tako omogucuju otkrivanje detaljnih, konkretnih podataka o potencijalnim motivima odluke za
kupnju. Pitanja sluze u stvaranju prijateljskog odnosa s mogué¢im kupcima i uzivanje u

pogodnostima koje proizlaze iz zajednicke suradnje (Susac, 2005).

Raspravom pregovaraci daju do znanja drugoj strani o kojim se stavkama jo§ moraju dogovoriti,
Sto bi promijenili ili dodali.

Pogadanje 1 oslanjanje na vlastitu pregovaracku snagu dovode do kona¢nih uvjeta sporazuma.
Prilikom pogadanja potrebno je paziti da se za ustupke dobije uvijek ono $to je priblizno
vrijednosti zauzvrat i da se ne pristaje na ono §to ne odgovara vrijednosti. U suprotnom, moze

se dogoditi da pregovori zavrSe loSe i neispunjeno (Tomasevi¢ LiSanin, 2004).

Pregovaranje je proces u kojem se moze i¢i i unazad, sve u smislu trazenja boljeg rjeSenja.

Ponekad se ide od samog pocetka (Tomasevi¢ Lisanin, 2010).

4.3. OBILJEZJA USPJESNIH BANKARA KAO PREGOVARACA

Dobar pregovarac, tj. prodavac se ne rada, on se stvara. Stvara se svojim osobnim razvojem i

usavrSavanjem potrebnih osobina koje karakteriziraju uspjesnost u prodaji. Iskustvo takoder
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igra vrlo bitnu ulogu jer prodavaci s dovoljno iskustva mogu na temelju situacija iz proslosti
odrediti daljnji tijek trenutnih pregovora.

U javnosti je popularno misljenje da ,,za posao prodaje jesi ili to jednostavno nisi, §to navodi
da su neke osobe ve¢ rodene s obiljezjima koja ih ¢ine dobro osposobljenima za posao u prodaji.
Smatralo se da ako su ljudi po naravi ,,brbljavci®, imaju predispoziciju za uspjesno bavljenje
prodajnim poslom. Suvremeno poslovno okruzenje navodi dokaze za suprotno i kaze da je
osobnim razvojem i stalnim usavrSavanjem moguce postati uspjesan prodavac, bez obzira na
neka ,,urodena obiljezja* (TomaSevi¢ LiSanin, 2010). Postati dobar prodavac i pregovara¢ ne
dogada se preko noéi, te miSljenje da za posao prodaje ,,jesi ili jednostavno nisi nije istinit.
Potrebno je stalno usavrSavanje, uéenje te osobni razvoj kroz godine prodajnog iskustva da bi
prodava¢ mogao postati izvrstan u svom poslu. ,,Pravi prodavac¢ treba biti pozitivna osoba.
Pozitivno je razmiSljanje temelj uspjesSnog poslovanja, menadzmenta i uopée uspjeha u zivotu,

pa tako i prodaje‘ (Pavlek, 2022:196).

Vecina ljudi ponekad se susrela sa situacijom kada je prodavac previse negativan, agresivan i
pod svaku cijenu Zeli prodati proizvod. Bankari su pregovaraci koji unaprijed imaju prilagodene
proizvode za svakog klijenta te njihov nastup prema drugoj strani dolazi sasvim prirodno,
ulaskom klijenta u poslovnicu i obavljanjem najobicnije transakcije. Upravljanje vlastitim
emocijama i ponasanjem klju¢no je za u¢inkovito pregovaranje jer ponaSanje moze utjecati na
drugu pregovaraCku stranu. Neprimjereno ponaSanje moze eskalirati napetosti, smanjiti

povjerenje i umanjiti Sanse za postizanje zajednickog dogovora.

S obzirom na demografska obiljeZja klijenta, njegovu starost 1 financijsku situaciju, bankari
mogu upravo ponuditi proizvod koji odgovara profilu klijenta koji se ispred njega nalazi i
razgovorom i komunikacijom sasvim opusteno i prirodno klijentu prezentirati proizvod. Isto
tako, izbjegava se agresivnost i pretjerano nagovaranje na proizvod ili uslugu, jer se zeli zadrzati
postojeci dobar odnos, ali i razviti jo§ dugoroc¢niji dobar odnos, stoga bankari moraju djelovati
kao izrazito pouzdane i sigurne osobe. ,,Kupac kupuje jednom, a s klijentom se stvara dugoro¢ni
odnos*“ (Pavlek, 2022:160). Na Slici 6. prikazane su osobine nekadaSnjeg i sadasnjeg

prodavaca.
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Usredotocen na vlastiti proizvod

Razmislja uglavnom kako prodati kupcu
Uglavnom ne planira previse prije prodaje

Drzi unaprijed pripremljene prodajne govore i ne
slusa mnogo kupca

Prodajna se prezentacija fokusira na obiljezja
proizvoda i cijenu

Razmislja u pojmovima manipulativnih prodajnih
tehnika

Cilj je ostvariti prodaju odmah sada

Usredotocen na kupca

Razmislja uglavnom kako usluziti kupca

Razvija prodajnu strategiju za prodajni posjet da
bi ostvario toéno odredene ciljeve

Slusa i smisleno komunicira s kupcem
Prodajna se prezentacija fokusira na koristi za
kupca

Razmi$lja u pojmovima kako pomoci kupcu da
rijesi svoj problem

Cllj je razviti dugoroéne, medusobno korisne

odnose

| dalje je tu za kupca kako bi pruzio uslugu i

e osigurao zadovoljstvo kupca, koje vodi lojalnosti

Radi samostalno i nije mu prioritet Radi kao élan tima struénjaka koji usluzuju
razumijevanje problema kupaca kupca

Slika 6. Nekadasnji i sadasnji prodavac (Tomasevi¢ LiSanin, M., Profesionalna prodaja i
pregovaranje, 2010:64)

Bankari su poznati kao vrlo komunikativne i organizirane osobe. Dobra komunikacija s
klijentima, ali i s nadredenima temelj je uspjesnosti. Klijentima, a i poduzecu, takoder je vazno
da je svaki bankar etian, $to znaCi da poStuje druge, da je pravicéan i iskren te da tezi
zajednickom uspjehu. Fleksibilnost u svom smislu znaci da je s bankarom moguée dogovoriti i
sastanke i da ¢e se on prilagoditi drugoj strani s obzirom na njeno raspolozivo vrijeme. Dobar
bankar slusa, suosjeca s klijentom te izraduje kreativna i dugoro¢na rjeSenja. UspjesSni bankari
kao pregovaraci posjeduju sposobnost ovladavanja problemom, sposobnost izgradnje odnosa i
povjerenja te sposobnost upravljanja pregovarackim procesom (Tomasevi¢ Lisanin, 2010).
Uspjesne bankare odlikuju osobine poput: odgovornosti, pazljivosti, predanosti, stalnog uc¢enja
i usavrSavanja, to¢nosti, marljivosti i eti¢nosti. Na Slici 7. prikazane su zajedni¢ke osobine

uspjesnih prodavaca.
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Strucan
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Kreativan

ifn/
Suosjecajan
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Slika 7. Sto je zajedni¢ko uspjesnim prodava¢ima? (Tomasevi¢ Lisanin, M., Profesionalna
prodaja i pregovaranje, 2010:65)

/

(K

Pavlek (2022) smatra da, s obzirom na velike promjene u bankarskom poslovanju, bankarski
sektor trazi kompletnog i osposobljenog prodavaca koji nije vise sluzbenik na Salteru, nego
bankarski savjetnik koji rjeSava probleme klijenta. Danas za uspjeh nije dovoljna
ekstrovertirana osobnost, koja podrazumijeva brojne ,lukave* i mudre prodajne tehnike.
Prevelika samouvjerenost koja ponekad granici s agresivnos$cu, brz govor, pretjerano hvaljenje
obiljeZja  proizvoda 1 nagovaranje, polako uzmi¢u pred obrazovanim prodajnim
profesionalcem. Kupci zele suradivati s prodavac¢ima koji su stru¢ni na svom podrucju, dobro
poznaju vlastite proizvode, koji su posteni i moze im se vjerovati, Koji su pouzdani, sposobni i

usluzni (Tomasevi¢ Lisanin, 2010).

Osnovne karakteristike uspjesnih prodavaca su slijedeée (Seri¢, 2001:55):
1. Realisti¢ni su u preuzimanju rizika, ne polazu nade u slabe rizike;

2. Traze Cinjenicni povrat informacija Sto rade dobro, a §to moraju bolje;
3. Premda vole novac, on im nije dovoljan ni isklju¢ivi motivator;

4. Ustrajni su, realisti¢ni i djelatno nastrojeni.
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5. ISTRAZIVANJE PROCESA PREGOVARANJA U BANKARSKOM
SEKTORU

U ovom poglavlju bit ¢e prikazani opis 1 svrha istrazivanja te rezultati istrazivanja. Istrazivanje
je provedeno uz pomo¢ Google obrasca (u Prilogu) na uzorku od 16 ispitanika, konkretno
bankara koji djeluju kao prodavaci Raiffeisen banke u poslovnici u Osijeku. Istrazivanje je
provedeno u razdoblju od 01.06.2023 do 07.06.2023. U poslovnici u Osijeku radi 20 djelatnika
od kojih je 16 ispunilo upitnik.

5.1.0PIS I SVRHA ISTRAZIVANJA

Upitnik se sastojao od 18 pitanja koja su nudila moguénost viSestrukog odabira, otvorena
pitanja i zatvorena pitanja te skale procjene. Prvi dio upitnika odnosio se na socio-demografska
pitanja, nakon kojih su slijedila pitanja vezana uz pregovaracke strategije, tehnike i taktike.
Svrha istrazivanja bila je provjeriti koliko su bankari zapravo upoznati s pregovarackim
vjeStinama te koriste li ih prilikom svakog prodajnog susreta. U nastavku su prikazani rezultati

istrazivanja.

5.2.REZULTATI ISTRAZIVANJA

Od 16 ispitanika, 68,8% je Zenskog spola, dok je 31,3% ispitanika muskog spola, §to je vidljivo

na Grafikonu 1.

Spol?

16 odgovora

0
oM

ne Zelim se izjasniti

Grafikon 1. Spol ispitanika
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NajviSe ispitanika, njih 50%, je u dobi izmedu 41 i 50 godina. Slijede ispitanici, 37,5%, koji
spadaju u dobnu skupinu izmedu 31 i 40 godina, a 12,5% ispitanika je u dobi od 20 do 30

godina, Sto je prikazano na Grafikonu 2.

Vasa dob?
16 odgovora

@ 20- 30 god
@ 31-40god
® 41-50god
® 51+ god

NV

Grafikon 2. Dob ispitanika

Na radnoj poziciji osobnog bankara zaposleno je 7 ispitanika (43,8%), a 5 ispitanika (31,3%)
su Salterski sluzbenici, dok je 3 ispitanika zaposleno kao referent (18,8%). Voditelji regije ¢ine

6,3%, tj. 1 ispitanik, §to je vidljivo na Grafikonu 3.

Vase radno mjesto tj. pozicija u banci?

16 odgovora
@ salterski sluzbenik
@ osobni bankar
@ voditelj poslovnice
18,8% @ direktor regije
43,8% @ marketing struénjak

@ IT strugnjak
® analiticar
@ menadzer

12V @ referent
@ agent u kontakt centru

Grafikon 3. Radna pozicija u banci

Radni staz izmedu 10 i 20 godina ima 7 ispitanika (43, 8%), a 4 ispitanika (25%) navodi da im
je radni staz 20 1 viSe godina. Isto tako, 4 ispitanika (25%) imaju ukupan radni staz u banci do

jedne godine, a uzorak od 6,3% radi u banci od 1 do 5 godina, §to je prikazano na Grafikonu 4.
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Ukupan radni staz u banci?

16 odgovora
® do 1 god
® od 1do 5 god
) od 5do 10 god
@ od 10 do 20 god
43,8% @ 20+ god

/4

Grafikon 4. Radni staz ispitanika

U nastavku istraZivanja postavljeno je pitanje o tome tko pregovara svakodnevno s klijentima
u poslovnici. Svakodnevno pregovaranje s klijentima izvrSava 87,5%, odnosno 14 ispitanika, 2
ispitanika (6,3%) odgovorila su da je za pregovaranje zaduZena iskljucivo uprava banke ili

voditelj regije/poslovnice, Sto je prikazano na Grafikonu 5.

Postoji li osoba zaduZena za svakodnevno pregovaranje s klijentima u Vasoj poslovnici?
16 odgovora

svi svakodnevno pregovaramo s

klijentima 14 (87,5 %)
za pre‘gm..'a_r.anje je zaduzena 1(6,3 %)
iskljucivo uprava banke
voditelj poslovnice/regije 1(6,3 %)
kontakt centar{—0 (0 %)
0 5 10 15

Grafikon 5. Misljenje bankara o tome tko pregovara svakodnevno s klijentima u poslovnici

Grafikon 6 predstavlja skalu od 1 do 5, gdje 1 predstavlja minimalno ulaganje banke u kojoj su
bankari zaposleni u kvalitetno znanje i pripremu zaposlenika o nacinu prodaje i pregovaranja,
dok 5 predstavlja maksimalno ulaganje. Vecina ispitanika, njih 7 (43,8%), smatra da banka u

kojoj su zaposleni ulazu skoro pa maksimalno u pripremu bankara. Zatim, 5 ispitanika (31,3%),

32



smatra da banka u kojoj su zaposleni maksimalno ulaze u pripremu bankara, dok 4 ispitanika

ili 25% smatra da njihov poslodavac osrednje ulaze, $to je prikazano na Grafikonu 6.

UlaZe li banka u kojoj ste zaposleni u kvalitetno znanje i pripremu zaposlenika, konkretno o nacinu
prodaje i pregovaranju?
16 odgovora

8

7 (43,8 %)
6
5 (31,3 %)
4
4 (25 %)
2
0(0 %) 0(0 %)
0 | |
1 2

Grafikon 6. Misljenje bankara o ulaganju poslodavca u njihovo kvalitetno znanje o prodaji i
pregovaranju

Svi ispitanici (100%) smatraju da pregovaracke taktike, tehnike i strategije pomazu prilikom

prodaje bankarskih proizvoda i usluga, $to je vidljivo na Grafikonu 7.

Smatrate li da pregovaracke taktike, tehnike i strategije pomazu prilikom prodaje bankarskih usluga i

proizvoda?
16 odgovora

® da
® e

ne znam

Grafikon 7. Misljenje bankara o vaznosti pregovarackih vjestina prilikom prodaje bankarskih
proizvoda i usluga

Broj ispitanika koji navodi da pregovara s klijentima nekoliko puta dnevno iznosi 81,3%, dok

12,5% ispitanika pregovara s klijentima nekoliko puta tjedno, $to je prikazano na Grafikonu 8.
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Koliko Cesto pregovarate s klijentima?
16 odgovora

@ nekoliko puta dnevno
@ nekoliko puta tjiedno

@ nekoliko puta mjesec¢no
@ jednom u par mjeseci
@ nikada

®.

Grafikon 8. Ucestalost pregovaranja bankara s klijentima

Na iduce pitanje koje je postavljeno bankarima, njih 87,5% smatra da se bankarski sektor
zauzima za win-win situaciju prilikom pregovaranja zbog zadrZavanja povjerenja klijenata te
pridobivanja novih klijenata, dok 12,5% smatra da se bankarski sektor ne zalaze za win-win

situaciju, $to je vidljivo na Grafikonu 9.

Slazete li se s izjavom: "Bankarski sektor se zauzima za win-win situaciju prilikom pregovaranja s
klijentima zbog zadrzavanja povjerenja i lojalnosti postojecih klijenata i pridobivanja novih klijenata."?
16 odgovora

® da
® e

Grafikon 9. Misljenje bankara o vaznosti zauzimanja win-win situacije prilikom pregovaranja
s klijentima

Grafikon 10 pokazuje misljenje bankara o utjecaju spola pregovaraca. 9 bankara zenskog spola
(81,82%) smatra da su Zene 1 muskarci jednako dobri pregovaraci, dok 2 ispitanika (18,18%)
navodi da to ovisi o situaciji. 3 ispitanika muskog spola (60%) smatra da su oba spola jednako

dobri pregovaraci, dok 2 ispitanika (40%) smatra da nisu dobri pregovaraci. Postotak ispitanika
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koji smatra da su muskarci 1 Zene jednako dobri pregovaraci iznosi 68,8%, a 31,3% ispitanika

navodi da to ovisi o situaciji u kojoj se nalaze, sto je vidljivo na Grafikonu 10.

Smatrate li da su muskarci i Zene jednako dobri pregovaraci?
16 odgovora

® da
® e

ovisi o situaciji

Grafikon 10. Misljenje bankara o utjecaju spola pregovaraca

Grafikon 11 pokazuje preferencije bankara o nacCinu pregovaranja s klijentima. Svih 16

ispitanika preferira pregovaranje ,,licem u lice®, kao $to je vidljivo na Grafikonu 11.

Kako vise preferirate pregovarati?

16 odgovora

e-mailom [0 (0 %)

telefonski [0 (0 %)

Grafikon 11. Preferencija bankara o nacinu pregovaranja s klijentima

Svi ispitanici, odnosno 100% ispitanika, smatra da neverbalna komunikacija s klijentima
(smjeskanje, govor tijela, mimika, gestikulacije) pozitivno utje¢u na pregovaranje, odnosno da

su znacajni prilikom pregovaranja i zaklju¢ivanja sporazuma, $to je prikazano na Grafikonu 12.
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Mislite li da neverbalna komunikacija s klijentima (smjeskanje, govor tijela, mimika, gestikulacije...)
pridodaje vaznosti prilikom pregovaranja i zaklju¢ivanja sporazuma?
16 odgovora

®da
®ne

Grafikon 12. Vaznost neverbalne komunikacije na uspjesan ishod prodajnog procesa

Grafikon 13 prikazuje misljenje bankara o utjecaju asertivnosti na ishod pregovaranja. Prije
odgovora na ovo pitanje, ispitanicima je detaljno objaSnjen pojam asertivnosti i asertivne osobe.
Postotak ispitanika koji smatra da asertivne osobe lakSe i bolje pregovaraju s klijentima iznosi
87,5%, dok 12,5% smatra da asertivne osobe teze 1 loSije komuniciraju s klijentima, $to je

vidljivo na Grafikonu 13.

Smatrate |i da asertivne osobe lakse i bolje pregovaraju s klijentima?
16 odgovora

® da
® ne

Grafikon 13. Misljenje bankara o utjecaju asertivnosti na ishod pregovaranja

Grafikon 14 prikazuje miSljenje bankara koji elementi su od vaznosti prilikom pregovarackog
susreta. Broj ispitanika koji se izjasnio da su €itanje sugovornika, kontrola tona 1 temperature 1

neverbalna komunikacija vazni elementi prilikom pregovaranja iznosi 87,5%, odnosno njih 14,
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a 12 ispitanika (75%) smatra da se dobro raspoloZenje i paraverbalna komunikacija mogu
svrstati pod vazne elemente pregovaranja. Ispitanici koji smatraju da je bitan ¢imbenik fizicki
prostor iznosi 62,5%, odnosno 10 ispitanika. Pojavnost pregovaraca kao bitan element
pregovaranja smatra 9 (56,3%) ispitanika, a 6 ispitanika (37,5%) navodi psihicki prostor kao
bitan ¢imbenik. Nijedan ispitanik ne smatra Sutnju kao element koji je od vaznosti prilikom

pregovaranja. Sve navedeno prikazano je na Grafikonu 14.

Odaberite stavke koje smatrate da su od vazZnosti prilikom pregovarackog susreta:

16 odgovora

neverbalna komunikacija ( smij... 14 (87,5 %)
¢itanje sugovornika ( npr. aktiv... 14 (87,5 %)
kontrola tona i temperature (bri... 14 (87,5 %)

dobro raspoloZenje 12 (75 %)
paraverbalna komunikacija ( br... 12 (75 %)

Fizi€ki prostor 10 (62,5 %)
pojavnost (fizicki izgled pregov... 9 (56,3 %)
Psihiéki prostor 6 (37,5 %)
Sutnjaj—0 (0 %)

Grafikon 14. Vaznost ¢imbenika na uspjeSan ishod pregovarackog susreta

Osim pitanja zatvorenog tipa 1 viSestrukog odabira, bankarima su ponudena dva pitanja
otvorenog tipa. Bankari su naveli razliCite situacije s kojima su se susreli prilikom pregovaranja.
Situacije za koje bankari misle da postoje 1 u kojima je nepotrebno pregovarati su: kada su
klijenti izrazito nekooperativni, ukoliko klijenti pokazuju nezadovoljstvo bankom, ljutiti

klijenti, kada su klijenti iskljucivi te ukoliko u ,,startu‘ izrazito pristaju ili ne pristaju na ponudu.

Grafikon 15 prikazuje koriStenje pregovarackih strategija od strane bankara. Prije odgovora na
ovo pitanje, ispitanicima je detaljno objaSnjena definicija svake pojedine strategije
pregovaranja. Postotak ispitanika koji koriste principijelno pregovaranja iznosi 43,8%, odnosno
7 ispitanika, 5 ispitanika (31,3%) koristi meko pregovaranje, 4 ispitanika (25%) koristi fiktivno
pregovaranje, dok tvrdo pregovaranje nitko od ispitanika ne koristi prilikom pregovaranja, $to

je prikazano na Grafikonu 15.
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Razlikujemo 4 strategije pregovaranja. Prilikom pregovaranja i prodaje u bankarskom sektoru, koju
strategiju najcesce koristite?
16 odgovora

@ Tvrdo pregovaranje

@ Meko pregovaranje

@ Principijelno pregovaranje
@ Fiktivno pregovaranje

Grafikon 15. KoriStenje strategije od strane bankara

U pitanju otvorenog tipa bankari su trebali navesti taktike koje koriste prilikom pregovaranja s
klijentima. Odgovori su pokazali kako bankari ili nisu upoznati s pregovarackim taktikama, ili

ne Zele navesti jer se naj¢eS¢e pod pojmom ,taktike* misli na neSto negativno.
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6. RASPRAVA

Istrazivanje je provedeno u svrhu ispitivanja bankara koji svakodnevno pregovaraju s klijentima
te u svrhu saznanja koriste li vjeStine pregovaranja u opisu svog posla. S obzirom na ponudene

odgovore, povezat ¢e se teorijski 1 istrazivacki dio rada.

Pregovaranje je proces komuniciranja dvaju ili viSe pregovarackih strana u kojem svaka od
strana Zeli ostvariti svoje ciljeve ili zahtjeve. Stoga je komunikacija, bilo verbalna, neverbalna
ili paraverbalna, od velikog znacaja i1 nuzno je biti izrazito komunikativna osoba. Neverbalna
komunikacija, iako ponekad nesvjesna, je snaznija od verbalne. Opcenito se za Zene smatra da
su vise komunikativne i da pridodaju znacaju i na neverbalne znakove. Iz tog razloga
postavljena je hipoteza H1 kojom se Zeli dokazati da i1 bankari, tj. pregovara¢i muskog spola
Od 11 Zenskih ispitanika, njih 9 (81,82%) smatra neverbalnu komunikaciju kao vaznu stavku
prilikom pregovaranja, dok svi muski bankari, tj. 5 ispitanika, smatra da je neverbalna

komunikacija od vaznosti ¢ime se hipoteza potvrduje.

Ljudi pregovaraju svakodnevno s pregovara¢ima oba spola, na poslu ili u privatnom Zivotu, §to
zna¢i da je pregovaranje prisutno i u svakodnevnici te da se ¢ak i nesvjesno odvija. U
poslovnom okruzenju mnogo je snaznija upotreba pregovaranja. Svaki pregovaraC je
individualna osoba sama za sebe te ponekad ljudi smatraju jedan spol ,,boljim* u odredenim
poljima, u ovom slucaju u pregovaranju. Hipotezom H2 Zeljelo se dokazati slazu li se bankari
s izjavom da su muskarci i Zene jednako dobri pregovaraci. S obzirom na dobivene rezultate,
11 ispitanika (69%) smatra da su oba spola jednako dobri pregovaraci, dok 5 ispitanika (31%)

smatra da to ovisi o odredenoj situaciji, ¢cime se hipoteza djelomicno potvrduje.

Principijelno pregovaranje je pregovaranje koje je pozeljno koristiti prilikom pregovara jer se
njime dobivaju najbolji rezultati. Podrazumijeva rad po pravilima i procedurama i nudi najbolje
rezultate za obje strane. Bankarski sektor se zauzima za win-win situaciju u pregovorima iz
razloga Sto Zeli ostvariti dugorocan odnos s klijentima i pokazati poduzeée u najboljem svijetlu
te s klijentima zele posti¢i Sto kvalitetniji dogovor, tj. sporazum. S obzirom na teorijske
¢injenice, moze se reci da je za ovakav nacin pregovora potrebno odredeno znanje i iskustvo,
stoga je postavljena hipoteza H3 kojom se zeljelo dokazati koriste i bankari koji imaju viSe od

10 godina radnog staza principijelno pregovaranje prilikom pregovarackih susreta. S obzirom
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na dobivene rezultate, 5 ispitanika (45%) koristi principijelno pregovaranja, dok 6 ispitanika

(55%) koristi druge strategije pregovaranja, ¢ime se hipoteza ne potvrduje.

Asertivnost je osobina ljudi koja se definira kao kvaliteta ili vjeStina zauzimanja za sebe i svoja
prava, ali i ne ugrozavanja misljenja i prava druge strane. Bankari imaju mnogo kvalitetnih
osobina, jedna od njih je i asertivnost jer njome iskazuju postovanje prema drugoj strani, a
druga strana iskazuje povjerenje. Hipotezom H4 zeljelo se dokazati smatraju li bankari da
asertivnost utjee na pregovaranje s klijentima. Dobiveni rezultati pokazuju da 15 ispitanika
(94%) smatra da asertivnost utjece na pregovaranje s klijetima, dok 1 ispitanik (6%) to ne

smatra. S obzirom na dobivene rezultate, hipoteza se potvrduje.
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7. ZAKLJUCAK

Pregovaranje je svakodnevna ljudska aktivnost i ima klju¢nu ulogu u osobnim i profesionalnim
odnosima. Djeca ponekad pregovaraju s roditeljima, pregovara se s bracom ili sestrama, na
poslu ili sa supruznicima §to znaci kako je pregovaranje prisutno i u svakodnevici te da se ¢ak
i nesvjesno odvija. Proces je koji nije jednostavan i iziskuje energiju i vrijeme ali omogucuje

zadovoljenje potreba obaju strana.

U poslovnom okruzenju mnogo je snaznija upotreba pregovaranja. Poslovni pregovori
upotrebljavaju se s puno viSe pregovarackog znanja o pregovarackim vjesStinama. Osobe koje
pregovaraju na svakodnevnoj bazi s kupcima ili klijentima upoznate su s pregovarackim
taktikama, tehnikama 1 strategijama. Pregovaranje u bankarskom sektoru temelji se na
povjerenju klijenata. Bankari su poznati kao vrlo stru¢ni, pouzdani, eti¢ni i komunikativni
profesionalci kojima je cilj zadovoljiti potrebe klijenata. S obzirom na njihove karakterne
osobine, pregovaranje im dolazi sasvim prirodno i ponekad nesvjesno. Dobra komunikacija i

priprema pregovaranja su temelj uspjesnosti, ne samo u bankarskom sektoru nego i opéenito.

Osnovni ciljevi rada tj. istrazivanja su bili: analizirati vaznost pregovarackih tehnika, taktika 1
strategija, utvrditi smatraju li bankari pregovaracke vjeStine vaznim c¢imbenicima prilikom
svakog prodajnog susreta, analizirati postoje li prepreke s obzirom na spol pregovaraca te
utvrditi koristi li se bankarski sektor strategijama koje dovode do win-win situacije s klijjentima.
Moze se zakljuciti kako su ciljevi u teorijskom dijelu rada uspjeSno postignuti jer su analizirane
pregovaracke vjestine, analizirane su osobine uspjesnih bankara kao pregovaraca te je prikazan
proces svakog prodajnog susreta. Istrazivanjem su postignuti ciljevi koji se odnose na smatranje
bankara da su pregovaracke vjestine vazan ¢imbenik prilikom svakog prodajnog susreta, da ne
postoje prepreke s obzirom na spol pregovaraca, te da se bankarski sektor koristi strategijama

koje dovode do win-win situacije s klijentima.
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PRILOG
UPITNIK

Pregovaranje u bankarskom sektoru

Drage kolege,

Zamolila bih Vas da odvojite koju minutu Vaseg vremena i ispunite kratku i anonimnu
anketu o pregovaranju u bankarskom sektoru koja se provodi v svrhu istraZivanja i pisanja
diplomskog rada te mi pomognete da zavriim svoje skolovanje.

Hvala Vam unaprijed,

Lucija :)

Spol?

Oz
O™

O ne zelim se izjasniti

Vasa dob? *

() 20-30god
() 31-40god
() 41-50god

() s1+god



Vase radno mjesto tj. pozicija u banci? *

() salterski sluzbenik
osobni bankar

voditel] poslovnice
direltor regije
marketing struénjak
IT struénjak

analiti¢ar

menadzer

referent

agent u kontakt centru

Dstalo:

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

Ukupan radni staz u banci? *

do 1 god

od 1 do 5 god
od 5do 10 god
od 10 do 20 god

20+ god

Postoji li osoba zaduZena za svakodnevno pregovaranje s klijentima u Vasoj
poslovnici?

svi svakodnevno pregovaramao s klijentima

za pregovaranje je zaduZens iskljufivo uprava banke
voditelj poslovnice/regije

kontakt centar

Ostalo:
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UlaZe li banka u kojoj ste zaposleni u kvalitetno znanje i pripremu zaposlenika,
konkretno o nacinu prodaje i pregovaranju?

4

nedovaljno ulaze O O O O O maksimalno ulaze

Smatrate |i da pregovaracke taktike, tehnike i strategije pomazu prilikom prodaje
bankarskih usluga i proizvoda?

O da
O ne
O ne znam

Koliko cesto pregovarate s klijentima? *

nekoliko puta dnevno
nekoliko puta tjedno
nekoliko puta mjesecno
jednom u par mjeseci
nikada

Ostalo:

SlazZete li se s izjavom: "Bankarski sekfor se zauzima za win-win situaciju prilikom *
pregovaranja s klijentima zbog zadrzavanja povjerenja i lojalnosti postojecih
klijenata i pridobivanja novih klijenata."?

O da
O ne
O Ostalo:

*

49



Smatrate li da su muskarci i Zene jednako dobri pregovaradi? *

Oda
() ne

O ovisi o situaciji

Ukoliko ste na prethodno pitanje odgovorili: "ne’, molim Vas da cbrazlozite Vas
odgovor.

Vas odgovor

Kako vide preferirate pregovarati? =

D licem u lice

D e-mailom

D telefonski

D Ostalo:

Mislite li da neverbalna komunikacija s klijentima (smjeskanje, govor tijela,
mimika, gestikulacije...) pridodaje vaZnosti prilikom pregovaranja i zakljucivanja
sporazuma?

O da
O ne
O Ostalo:
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Pojmovno objadnjenje asertivne osobe.

Asertivniost se definira kao kvaliteta, vjedtina ili sposobnost zauzimanja za sebe i svoja
prava te direktnog iznogenja migljenja i stavova.

Rijet je o otvorenoj i nedvesmislenoj kemunikaciji, no izrazito je bitno naglasiti da osobe
koje nazivamo asertivnima ne ugroZavaju prava drugih oscba vec ih pestuju i uvaZavaju.
To je glavna razlika izmedu asertivnosti i agresivnesti jer csoba koja je asertivna nece
ostvariti svoja prava, interese, Zelje i potrebe tako Sto ¢e nastetiti drugima.

« asertivno ponasanje doprinosi osje¢aju samopouzdanja i samopo3tovanja
« asertivno ponasanje doprinosi razvoju samokontrole

« asertivno ponasanje pomazZe u rjeSavanju problema i izazova

« asertivno ponasanje pomaZe u ostvarivanju ciljeva, Zelja i potreba

+ asertivno ponasanje pomaie u rjeSavanju konflikata

= asertivno ponasanje pomaZe u borbi sa stresom

Negativne posljedice nedostatka asertivnosti su:

» obitelj, prijatelji i kolege nam zamjeraju jer nikada ne izrazavamo svoje misljenje
+ bojazljivi smo i rezervirani

« osjedamo tugu, ljutnju ili bijes

» preplavijuje nas osjecaj manje vrijednosti

* ugrozZeno je nase samopostovanje i samopouzdanje

» preplavljuje nas tjeskoba ili anksioznost

+ pojavljuje se strah od odbacivanja

« narusavamo svoje odnose s drugima

Smatrate li da asertivne osobe lakse i bolje pregovaraju s klijentima? *

O da
O ne
O Ostalo:
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Odaberite stavke koje smatrate da su od vaznosti prilikom pregovaraékog *
susreta:

neverbalna komunikacija ( smijeh, mimika, gestikulacije, govor tijela... )
titanje sugovornika ( npr. aktivno sluanje, umijec¢e postavljanja retarickih pitanja)

kontrola tona i temperature (brizno i smirene, stjecanje povjerenja, prijateljska
atmosfera)

dobro raspolozenje

paraverbalna kemunikacija ( brzina, ritam, jacina i boja glasa, naglasci, jasnoca,
meledija...)

Fizi¢ki prostor
pojavnost (fizicki izgled pregovaraca)

Psihicki prostor

O000 0O OO OO0

sutnja

Mislite |i da postoje situacije kada je potrebno i ne pregovarati? Ukoliko ste se *
susreli s barem jednom takvom situacijom opisite ju.

Va$ odgovor

STRATEGIJE PREGOVARANJA

Tvrde pregovaranje -

najéescée se radi o vrlo neprijateljskom

i neproduktivnom stilu pregovaranja, vlada nepovjerenje, zatvorenost strana i ,ukopanost”u
vlastite pozicije.

Meko pregovaranje - sporazum cilj sam po sebi, dok je drugi cilj razvoj debrih odnosa,
pregovaradi

kaji koriste ovu strategiju su previse prijateljski nastrojeni, ovakvim naginom izgraduju
odnose i

postizu sporazum makar i nedovaljno kvalitetan

Fiktivno pregovaranje - upotreba taktickih poteza da se zapravo izbjegne postizanje
SpOrazuma i

njegova provedba, jedna

strana izbjegava postizanje sporazuma npr. njegovim odgadanjem, te se na

kraju sporazum nece ni provesti

Principijelno pregovaranje - zahtjeva napor i rad po pravilima ali daje najbolje rezultate, cilj
je kvalitetan sporazum, dobri meduljudski cdnosi, nectekivana zajednicka rjesenja,
pouzdana provedba
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Razlikujemo 4 strategije pregovaranja.
Prilikom pregovaranja i prodaje u bankarskom sektoru, koju strategiju najcesce
koristite?

O Tvrdo pregovaranje
O Meko pregovaranje
O Principijelno pregovaranje

O Fiktivno pregovaranje

Koristite li u pregovaranju odredene taktike? Ukoliko je Vas odgovor: "da’, molim
Vas da navedete neke od njih.

Vas odgovor
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