VAZNOST KOMUNIKACIJE U POSLOVNOM
PREGOVARAN])U

Orlovié, Lucija

Master's thesis / Diplomski rad
2022

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: Josip Juraj
Strossmayer University of Osijek, Faculty of Economics in Osijek / Sveuciliste Josipa Jurja
Strossmayera u Osijeku, Ekonomski fakultet u Osijeku

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/um:nbn:hr:145:237239

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-14

Repository / Repozitorij:

I I I E I 0 s EFOS REPOSITORY - Repository of the Faculty of

Economics in Osijek

aodar

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLII

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:145:237239
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.efos.hr
https://repozitorij.efos.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/efos:5150
https://repozitorij.unios.hr/islandora/object/efos:5150
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efos:5150

SveuciliSte Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku
Diplomski studij Marketing

Lucija Orlovié¢

VAZNOST KOMUNIKACIJE U POSLOVNOM
PREGOVARANJU

Diplomski rad

Osijek, 2022.



SveuciliSte Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku
Diplomski studij Marketing

Lucija Orlovié¢

VAZNOST KOMUNIKACIJE U POSLOVNOM
PREGOVARANJU

Diplomski rad

Kolegij: Poslovno pregovaranje
JMBAG: 0010222485

e-mail: lorlovic@efos.hr

Mentor: prof.dr.sc. Helena Stimac

Osijek, 2022.


mailto:lorlovic@efos.hr

Josip Juraj Strossmayer University of Osijek
Faculty of Economics in Osijek

Graduate Study Marketing

Lucija Orlovié

THE IMPORTANCE OF COMMUNICATION IN BUSINESS
NEGOTIATION

Graduate paper

Osijek, 2022



1IZJAVA
O AKADEMSKOJ CESTITOSTI,
PRAVU PRIJENOSA INTELEKTUALNOG VLASNISTVA,
SUGLASNOSTI ZA OBJAVU U INSTITUCIJSKIM REPOZITORIJIMA
I ISTOVIJETNOSTI DIGITALNE | TISKANE VERZIJE RADA

1. Kojom izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je diplomski rad iskljucivo rezultat
osobnoga rada koji se temelji na mojim istrazivanjima i oslanja se na objavljenu literaturu.
Potvrdujem postivanje nepovredivosti autorstva te to¢no citiranje radova drugih autora i
referiranje na njih.

2. Kojom izjavljujem da je Ekonomski fakultet u Osijeku, bez naknade u vremenski i
teritorijalno neogranicenom opsegu, nositelj svih prava intelektualnoga vlasnistva u odnosu na
navedeni rad pod licencom Creative Commons Imenovanje — Nekomercijalno — Dijeli pod
istim uvjetima 3.0 Hrvatska.

3. Kojom izjavljujem da sam suglasna da se trajno pohrani i objavi moj rad u institucijskom
digitalnom repozitoriju Ekonomskoga fakulteta u Osijeku, repozitoriju Sveucilista Josipa Jurja
Strossmayera u Osijeku te javno dostupnom repozitoriju Nacionalne i sveuciliSne knjiznice u
Zagrebu (u skladu s odredbama Zakona o znanstvenoj djelatnosti i visokom obrazovanju, NN
br. 123/03, 198/03, 105/04, 174/04, 02/07, 46/07, 45/09, 63/11, 94/13, 139/13, 101/14, 60/15).

4. lzjavljujem da sam autorica predanog rada i da je sadrzaj predane elektroni¢ke datoteke u

potpunosti istovjetan sa dovr§enom tiskanom verzijom rada predanom u svrhu obrane istog.

Ime i prezime studenta: Lucija Orlovi¢

JMBAG: 0010222485

OIB: 40134476032

e-mail za kontakt: lucija.orlovic0911@gmail.com

Naziv studija: Diplomski sveucili$ni studij Marketing

Naslov rada: Vaznost komunikacije u poslovnom pregovaranju

Mentor rada: prof.dr.sc. Helena Stimac

U Osijeku, rujan 2022. godine

Aucjs %

Potpis




Vaznost komunikacije u poslovnom pregovaranju

SAZETAK

Covjek je socijalno biée i prirodno stupa u interakcijski odnos s okolinom. Svakodnevno
primjenjuje komunikaciju u drustvenom ili poslovhom pogledu. Za odrzavanje
komunikacijskog procesa su potrebne barem dvije osobe koje medusobno razmjenjuju
informacije. Kao posebni aspekt opée komunikacije, istice se poslovna komunikacija. Ona
podrazumijeva klasi¢ni prijenos poruka, razmjenjivanje i obradu informacija, kontakte s

poslovnim partnerima i brojne druge stavke bez kojih poslovanje nije izvedivo.

Moguca su Cetiri nacina komuniciranja u osobnom i poslovnom okruzenju: usmena (verbalna)
komunikacija, pisana komunikacija, neverbalna komunikacija i digitalna (elektronska)
komunikacija. Komunikacija predstavlja glavnu odrednicu pregovaranja. 1z tog razloga, sve
cetiri spomenute komunikacije nose odredenu vaznost u poslovnom pregovaranju, no posebno
se izdvaja verbalna i neverbalna komunikacija. Bez verbalnog izrazavanja nije moguce
odrzavati pregovore, dok prisustvo neverbalnih znakova uvelike pomaze pregovara¢ima u

procjeni njegovih sugovornika.

Pregovaranje se smatra jednom od najstarijih ljudskih aktivnosti. Ljudi se ¢esto susrecu u
pregovarackoj situaciji, ¢ak i kada to ne Zele ili kada je nisu svjesni. Samim time je doslo do
razvitka poslovnog pregovaranja koje ukljucuje pregovore u sklopu poduzeéa. Takvom
vrstom pregovora, poduzeca unaprjeduju vlastita poslovanja sklapaju¢i poslove i1 odrzavajuci

poslovne odnose.

Razvojem digitalnog poslovanja, poduzeca sve vise primjenjuju digitalno pregovaranje uz
tradicionalni oblik licem u lice. Tradicionalno pregovaranje je posebnog karaktera jer
omogucuje osobni kontakt sa sudionicima te bolje poslovno 1 kulturno videnje okruZenja. Dok
se pregovaranje uz pomo¢ tehnologije istie: izvrsnom komunikacijskom nadogradnjom i

financijskom isplativoscu.

U ovom diplomskom radu je naglasak stavljen na moguce vrste pregovaranja, nacine

pregovaranja te prisustvo verbalne i neverbalne komunikacije u sklopu njih.

Kljuéne rije¢i: verbalna komunikacija, neverbalna komunikacija, poslovno pregovaranje,

tradicionalno pregovaranje, digitalno pregovaranje



The importance of communication in business negotiation

ABSTRACT

Human is a social being who enterns naturally into an interaction with the environment. He
applies communication in a social or a business sense on a daily basis. At least two people
who exchange information with each other are needed to maintain the communication
process. As a special aspect of general communication, business communication stands out. It
includes the classic transmission of messages, exchange and processing of information,

contacts with business partners and many other items without the business is not possible.

There are four possible ways of communication in personal and business environment: verbal
communication, written communication, nonverbal communication and digital (electronic)
communication. Communication is the main determinant of negotiation. For this reason, all
four mentioned communications carry a certain importance in business negotiations, but
verbal and nonverbal communication stand out. Without verbal expression it is not possible to
hold negotiations, while the presence of nonverbal cues greatly helps the negotiator in

assessing his interlocutors.

Negotiation is considered like one of the oldest human activities. People often meet in
negotiating situation, even they won't want or when they aren't aware of it. This has led to the
development of business negotiation that involves negotiations within a company of firm.
Thus, through the type of negotiations, companies do not improve their own business by

concluding deals and maintaining business relationships.

With the development digital business, companies are increasingly applying digital
negotiation with the traditional form of face-to-face. Traditional negotiation is of a special
nature because it allows personal contact with participants and a better business and cultural
vision of the environment. While negotiating with the help of tehnology stands out: with an

axcellent communication upgrade and financial advantage.

In this paper, the emphasis is placed on possible types of negotiations, ways of negotiations

and the presence of verbal and nonverbal communication within them.

Keywords: verbal communication, nonverbal communication, business negotiation,

traditional communication, digital negotiation
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1. Uvod

Komunikacija je nezaobilazna u ¢ovjekovom drustvenom i poslovnom Zivotu. Bez interakcije
1 doticaja s drugima ne bi opstao i napredovao u danaSnjem svijetu. Adekvatna komunikacija
je prijeko potrebna za uspjeSnost poslovanja, kao i pravi nain pregovaranja s kojim se
poduzeca svakodnevno susre¢u. Posebno se izdvaja verbalna i neverbalna komunikacija
pomocu kojih zaposlenici 1 menadzeri izrazavaju ideje, misli, stavove pa cak i1 svoje emocije,

osjecaje 1 raspolozenja.

Danas se ljudi svakodnevno susreéu s pregovaranjem, ¢ak i onda kada se najmanje nadaju.
Poduzeca bez pregovarackih procesa ne mogu napredovati niti voditi svoje poslovanje u
pravom smjeru. Cilj pregovaranja je postizanje zajedni¢kog rjeSenja s kojim su zadovoljne
obje pregovaraCke strane. To se postize uskladivanjem razlika i priblizavanjem vlastitih

interesa, uz prethodno definirane poslovne ciljeve koje posjeduju obje strane.

S obzirom na neprestan razvoj tehnologije, uz tradicionalni oblik pregovaranja licem u lice se
javlja i digitalno pregovaranje. Rije¢ je prenoSenju podataka i komunikaciji putem digitalnih
medija koji uvelike olakSavaju komunikaciju svih sudionika. Poduzeca sve vise primjenjuju
takav tip pregovaranja jer iziskuje manje troskove, jednostavnog je koristenja i moguca je
razmjena informacija s fizicki udaljenim partnerima. Neverbalna komunikacija otezava
razumijevanje komunikacijskog procesa zbog govora tijela kojeg je potrebno vidjeti i

razumjeti kako bi se ostvario $to bolji ishod pregovaranja.

Nakon teorijskog dijela koji je orijentiran na komunikaciju i pregovaranje, slijedi empirijski
dio rada gdje se provela detaljna analiza i usporedio koji oblik pregovaranja je bolji u pogledu

verbalne i neverbalne komunikacije.



2. Metodologija rada

U ovome poglavlju prikazat ¢e se koji su to ciljevi ovoga rada te koji je predmet pisanja rada.

Uz to, navesti ¢e se metodologija rada te postavljene hipoteze.

2.1.Predmet i ciljevi rada

Predmet diplomskog rada je prikazati vaznost komunikacije u poslovnom svijetu, koja ujedno
obuhvaca velik dio poslovnog pregovaranja. Pregovaranje je kljucan poslovni segment koji
pomaze poduzeé¢ima u daljnjem napretku. Naime, pregovaranje znatno ovisi 0
komunikacijskoj i pregovarackoj sposobnosti sudionika i njihovom znanju koje je neophodno
za izvedbu istog. Postoji vise vrsta poslovnog pregovaranja, od kojih se istice tradicionalno
licem u lice i digitalno ili virtualno. U radu se pojmovno odreduje svaka vrsta pregovaranja,
njihove osobnosti i karakteristike. Uz tradicionalne pregovore, poduzeéa sve vise primjenjuju

digitalno pregovaranje, ovisno o vrsti i vaznosti posla koji je predmet pregovaranja.

Cilj rada je navesti teorijsku razliku izmedu dvije vrste pregovaranja i u sklopu njih prikazati
prisutnost najvaznijih komunikacija poput verbalne i neverbalne. Provedenim istrazivanjem
¢e se do¢i do usporedbe koji oblik komunikacije prevladava u kojem nacinu pregovaranja te

zakljucka koji oblik pregovaranja ispitanici najvise preferiraju.

2.2.Metodologija rada

Prilikom pisanja diplomskog rada najviSe su koriSteni sekundarni podaci. Odnose se na
koriStenje udZbenika, stru¢nih Casopisa, interneta i brojnih drugih radova s tematikom

usmjerenom na komunikaciju i poslovno pregovaranje.

Metode primjenjivane kroz rad su: metoda promatranja, deskriptivna metoda, kvalitativna

metoda, metoda ispitivanja, metoda usporedbe i analize.

2.3.Hipoteze istraZivanja

U nastavku su prikazane postavljene hipoteze rada. Njihova detaljnija analiza prisutna je u
poglavlju rasprave.

Hipoteze rada:

HI1: Verbalna i neverbalna komunikacija su jednako vazne u poslovnom pregovaranju.



H2: Ispitanici ne nailaze na prepreke prilikom digitalnog pregovaranja.
H3: U tradicionalnom pregovaranju ispitanici primjenjuju najvise verbalnu komunikaciju.
H4: U digitalnim pregovorima je prisutan nedostatak neverbalne komunikacije.

H5: Ispitanici preferiraju timske digitalne pregovore.

2.4.Struktura rada

Diplomski rad se sastoji od sedam medusobno povezanih dijelova. Prvo poglavlje se odnosi
na uvod o komunikaciji i pregovaranju koji su fokus ovog rada. Drugo poglavlje
podrazumijeva metodologiju rada, gdje se navodi predmet rada, njegovi ciljevi, koriStene
metode, postavljene hipoteze i strukturiranost cijelog rada. Tre¢e poglavlje obuhvaca najprije
vaznost komunikacije u poslovnom pregovaranju, s posebnim naglaskom na verbalnu i
neverbalnu komunikaciju. Spomenute su razne komunikacijske prepreke s kojima se sudionici
mogu susresti dok pregovaraju. U sklopu cetvrtog poglavlja, naglasak je stavljen na poslovno
pregovaranje, prisutne vrste i njihove karakteristike. Peto poglavlje se odnosi na provedeno
istrazivanje, postignute rezultate i njihovu analizu. Sesto poglavlje obuhvacéa raspravu na

osnovu dobivenih rezultata i postavljenih hipoteza, a sedmo poglavlje zaklju¢no misljenje.

Nakon zakljucka, navedena je literatura koja je koriStena prilikom pisanja rada, popis slika i

popis tablica. Takoder, priloZen je i izgled upitnika koji je bio koristen u istrazivanju.



3. Komunikacija u poslovnhom pregovaranju

U ovome dijelu rada definirat ¢e se pojam komuniciranja te ¢e se prikazati njezina vaznost.
Takoder, objasnit ¢e se vaznost komuniciranja u poduzeé¢ima i u poslovnim pregovaranjima, s

kojima se poduzeca susrecu svakodnevno.

3.1.Pojam i vaZnost komunikacije

Komunikacija je svakodnevno prisutna u ¢ovjekovom zivotu kao nacin njegove interakcije s
drugima. Dolazi od latinske rije¢i communis, §to u prijevodu oznacava zajednicu (Skelac,
2015). Covjek je socijalno bice i prirodno stupa u odnos s okolinom, §to govori Koliko je sama
komunikacija nezaobilazna u njegovom zivotu. Danas je moguce pronaci i proc€itati mnostvo
definicija i tumacenja pojma komunikacije od brojnih autora, a u nastavku ¢e se nekoliko njih

I prikazati.

U komunikacijskom procesu su potrebne barem dvije osobe koje medusobno razmjenjuju
informacije. Sudionici komuniciranja su: posiljatelj poruke, primatelj poruke 1 sama poruka
koja se upucuje (Kesi¢, 2003). Posiljatelj poruke je pokreta¢ komunikacije s prethodnim
mislima i idejama koje Zeli prenijeti drugoj strani. Primatelj poruke je osoba koja prima

poruku od posiljatelja, interpretira ju i tumaci na svoj nacin.

Pojam komunikacija nema jedinstveno formiranu definiciju, nego su postojane razlicite
verzije shvacanja komunikacije 1 procesa komuniciranja. Prema misljenju Rouse i Rouse
(2005:26), ,.komunikacija je proces prenosenja poruke od jedne osobe do druge osobe.
Definicijom se Zeli ukazati na komunikaciju bez koje interakcije i razumijevanja medu
ljudima ne bi bilo. Predstavlja osnovni temelj stvaranja meduljudskih odnosa i olakSanu
svakidasnjicu. S druge strane, Fox (2006) smatra da znanje i umije¢e komunikacije osoba
pokazuje u mnogim nuznim aspektima Zivota, od drustvenog do profesionalnog. Ukazuje na
vaznost komunikacijskih vjestina koje se stje€u ve¢ u ranoj Zivotnoj dobi te se usavrSavaju
kroz daljnji zivot Covjeka. Sposobnost dobrog komuniciranja i komunikacijskih vjeStina
dovode pojedinca do napretka u odnosu s ljudima, $to u konacnici utjece na njegov poslovni

uspjeh i zadovoljstvo.



Komunikacija je postala nuznost jer se pomocu nje povezuju ljudi, razvija drustvo, napreduje
tehnologija i dolazi do brojnih pozitivnih promjena u svijetu. Uz razli¢ita shva¢anja pojma

komunikacije, prisutne su i razliite vrste komunikacije.

Komunikacija se dijeli na Cetiri kategorije od kojih se isti¢u (Lamza-Maronié¢, Glavas, 2008):
1. komunikacija prema svjesnosti,
2. komunikacija prema nacinu,
3. komunikacija prema svrsi,

4. komunikacija prema sli¢nosti.

Podjela komunikacije koja je najcesce koristena i istaknuta medu ostalim podjelama je
komunikacija prema nacinu koja obuhvaéa verbalnu i1 neverbalnu komunikaciju.
Komunikacija prema svjesnosti se dijeli na svjesnu i nesvjesnu, a prema sli¢nosti na
simetricnu 1 komplementarnu. U konacnici, informacijska, dijagnosticka 1 terapijska

komunikacija pripadaju pod komunikaciju prema svrsi.

Specifi¢nost komunikacije lezi u drugafijem nainu komuniciranja svakog pojedinca.
Komunikacija jedne osobe moze ovisiti 0o njezinim osobnim i sociokulturnim faktorima.
Mrvica Madarac i Jelica (2015) smatraju kako je komunikacija odredena osobnim faktorima i
sociokulturnim faktorima. U osobne faktore svrstavaju obrazovanje, uvjerenja i iskustvo, dok
sociokulturnim faktorima navode okolinu u kojoj osoba zivi, sustav vrijednosti, etnocentrizam

ili stereotipe.

Poslovna komunikacija se istice kao poseban aspekt opc¢e komunikacije. Podrazumijeva
klasi¢ni prijenos poruka, razmjenjivanje i1 obradu informacija, kontakte s poslovnim
partnerima/javnoS¢u 1 brojne druge stavke bez kojih poslovanje nije izvedivo. Danasnja
primjena digitalnih sredstava komunikacije je dovela do veée jednostavnosti i brze proto¢nosti
informacija diljem poduzeca, o ¢emu ¢e biti vise rijeci u nastavku rada. Realizacija poslovne
komunikacije je moguéa unutar poduzeca i izvan poduzeca. Glavna razlika navedene dvije
vrste jest ta, Sto u procesu komunikacije unutar poduzeca sudjeluju svi djelatnici, dok je izvan

poduzeca prisutno sudjelovanje samo nekih djelatnika (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

Komunikacija unutar poduzeéa se javlja u razli¢itim pravcima, stoga se izdvaja (Lamza-

Maroni¢, Glavas, 2008.):



a) vertikalna komunikacija prema dolje,
b) vertikalna komunikacija prema gore,
c) horizontalna i lateralna komunikacija,

d) popratna dokumentacija.

Vertikalna komunikacija prema dolje je poznata za poduzeca s autoritativnom atmosferom i
odnosi se na komunikaciju ljudi na viSim organizacijskim razinama prema onima na nizoj
razini hijerarhije. Nadalje, vertikalna komunikacija prema gore se veze uz zaposlenikove
povratne informacije na upute, razliite prituzbe i mi$ljenja koje iznosi. Horizontalna i
lateralna komunikacija se odnosi na razmjenu informacija izmedu svih zaposlenih osoba koje
se nalaze na istoj hijerarhijskoj razini ili pak izmedu zaposlenika na razli¢itim hijerarhijskim
razinama gdje nije prisutan odnos nadredenosti ili podredenosti (Radoni¢, 2020). U konacnici,
nuzna je popratna dokumentacija koja sluzi kao svjedok o procesima i operacijama koje se

provode u sklopu poduzeca.

Komuniciranje u sklopu unutarnjeg poduzeca sadrzava velikim dijelom osobnu komunikaciju.
Ona se odnosi na zaposlenike koji vr§e medusobnu razmjenu misljenja, osjecaja i informacija
koji se ti¢u njihove privatnosti. Osobna komunikacija je od velike vaznosti jer ima utjecaj na
stav i radni moral zaposlenika §to se uvelike odrazava na uspje$nost obavljenog posla
(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

Komunikacija izvan poduzeca podrazumijeva razmjenu informacija samog poduzeca i okoline
s kojom se susrece. Pod okolinu pripadaju: kupci, dobavljac¢i, vlada i dr. Cilj navedenog
poduzeca 1 njihove komunikativnosti jest da se postigne svjesnost menadzera o potrebama
kupaca, o dostupnosti dobavljaca, drzavne regulative kao i vaznosti cjelokupne brige za

zajednicu.

3.1.1. Komunikacija i poslovno pregovaranje

Komunikacija je glavna odrednica pregovaranja. Osobe koje sudjeluju u pregovorima moraju
imati sposobnost dobrog komuniciranja, kako bi na pravi nacin izrekle S$to Zele postici
pregovaranjem. Neophodan dio pregovaranja je prisutnost informacija koje se medusobno
razmjenjuju. Bit komunikacije prilikom pregovora je znati reagirati u pravo vrijeme i na pravi

nacin, odgovaraju¢i na informacije koje su usmjerene od drugih sudionika. Ako nema



pozornosti, aktivnog sluSanja, ukljuCenosti u komunikaciju, kompromisa i1 uzajamnog

postovanja, proces komunikacije i pregovaranja nece zavrsiti pozitivnim ishodom.

Segetlija (2009) navodi kako komunikacija moZe imati razne svrhe kao $to su prijenos
informacija, poduka obavljanja odredenih zadataka, uvjeravanje i nagovaranje osobe na nesto,

pokazivanje osjecaja, ostavljanje dojma i zabavljanje.

Sudionici koji Zele zajednickim snagama do¢i do rjeSenja problema ili postizanja odredenog
dogovora, nazivaju se pregovara¢ima. Pregovara¢ dolazi do ostvarenja svojih ciljeva uz
primjenu adekvatne komunikacije koja predstavlja socijalnu interakciju s drugom
pregovarackom stranom. Tijekom pregovora, istiCe se vaznost kontrolirane 1 ciljano
usmjerene komunikacije kako bi se optimalno ispunio interes svih sudionika koji su dio
pregovora. Sudionici prilikom pregovaranja utjeCu svojim ustupcima na postizanje ciljeva
zbog njihovog odnosa medusobne ovisnosti (Radoni¢, 2020). Najces¢e sudionik dolazi
unaprijed pripremljen na pregovaracki susret uz alternative (BATNA-e) koje ¢e moci
iskoristiti. Ukoliko pregovara¢ posjeduje vise BATNA-i, to zna¢i da je njegova mo¢ u

pregovoru veca (Knezevi¢, 2019).

»Pregovori se mogu definirati kao socijalni proces interakcije i komunikacije medu ljudima
sa svrhom postizanja trajnog sporazuma zasnovanog na nekim zajednickim interesima, a sve
to kako bi se postigli zadani ciljevi i izbjegli konflikti“ (Segetlija, 2009:10; prema: Rouse i
Rouse, 2002:191). Navedena definicija ukazuje da se svako pregovaranje odvija radi
prethodno odredenog cilja koji se nastoji ispuniti kroz smanjenje konflikata u namijeri

postizanja sporazuma s drugom osobom ili osobama.

Pregovaracki proces, kao 1 obi¢ni komunikacijski je podloZzan razli€itim rizicima za §to je
najprije kriva interpretacija poruke ili izreenog $to rezultira medusobnim nerazumijevanjem.
Interpretiranje poruke ima usku poveznicu s prethodnim iskustvima, potrebama i Zeljama
primatelja poruke ili druge pregovaracke strane. Mogucéa je situacija izbjegavanja
komunikacije 1 samog pregovarackog susreta, Sto takoder sugovorniku nosi odredenu poruku
koju mora na vrijeme shvatiti. 1z tog razloga, pregovaracki susret se smatra zahtjevnim i
vaznim jer je nuzno dobro razumijevanje druge osobe, shvacanje trenutne situacije,

neprestana paznja 1 posjedovanje dobrih komunikacijskih vjestina.



Kako bi se smanjio rizik od nerazumijevanja poruke i povecala uspjesnost komunikacije
prilikom pregovaranja, potrebno je uvaziti odredena nacela uspjeSne komunikacije. Rijec¢ je o
(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008):

1. nacelu jasnoce,

2. nacelu jezgrovitosti,

3. nacelu omedenosti sadrzaja,
4. nacelu tocnosti,
5

nacelu oblikovanja.

Prvo, nacelo jasno¢e zahtjeva da se sadrzaj koji se prenosi drugoj osobi mora izre¢i na
najjednostavniji na¢in uz jasne recenice i poznate rije¢i kako bi ga sugovornik lako shvatio.
Drugo, nacelo jezgrovitosti ukazuje na umjerenost u broju poruka i informacija koje
upucujemo sugovorniku. Moguce je stvaranje kontraefekta u komunikaciji i pregovaranju
ukoliko se pretjera s koli¢inom informacija, kao i u situaciji ako je prisutna oskudnost
dijeljenja. Trece, nacelo omedenosti sadrzaja podrazumijeva da se pregovaraci pridrzavaju
teme razgovora. Cetvrto, naGelo tocnosti navodi da je nuzno upuéivanje istinitih podataka i
informacija, bez navodenja onoga Sto nije sigurno, za §to se nema dokaza ili §to je lazno.
Zadnje nacelo se odnosi na nacelo oblikovanja koje ukazuje na pravilnu formu u komunikaciji

jer je sastavni dio interakcijskog procesa.

Moguca su Cetiri na¢ina komuniciranja u osobnom i poslovnom okruzenju (Lamza-Maroni¢,
Glavas, 2008), a to su:

1. usmena (verbalna) komunikacija,

2. pisana komunikacija,

3. neverbalna komunikacija,

4. digitalna (elektronska) komunikacija.

Navedene vrste komunikacije se svakodnevno primjenjuju u poslovnom pregovaranju, dok su
neke izraZenije ovisno o nacinu pregovaranja (tradicionalno ili digitalno).

Usmena komunikacija se odnosi na verbalni izrazaj pomocu jezika kojim se prenose ideje,
misli, stavovi, poruke i sl. Pozitivna karakteristika ove vrste je brzina razmjenjivanja poruka
izmedu pregovaraca, to¢nije povratni odgovor Kkoji je prisutan odmah ili u kratkom

vremenskom periodu. Uz brzu razmjenu, kljucna je moguénost rjeSavanja problema u
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trenutku koji se odnose na neshvacene dijelove u razgovoru ili rjeSavanje nesporazuma ako se
slu¢ajno pojavi. Druga po vaznosti je neverbalna komunikacija. Odnosi se na neverbalni
izri¢aj ,,bez izgovorenih rije¢i” koji se nadograduje na usmenu komunikaciju. Ovdje se medu
pregovara¢ima prenose medusobne emocije, stavovi, raspolozenja, osjecaji i dr. Pisana
komunikacija je vrsta interakcije koja ostavlja pisani trag ili pisani kod. Razlikuje se od
ostalih komunikacija jer ne zahtijeva prisutnost posiljatelja i primatelja u istom prostoru i
vremenu. Pronalazi se u oblicima poput: memoranduma, broSura, izvjes¢a i sl. Posljednja
vrsta pripada digitalnom komuniciranju, gdje uporaba digitalnih medija i kanala sluze za
prijenos podataka i tako olakSavaju medusobnu komunikaciju medu sudionicima (Vojvodic,
2013). Pozitivne strane navedene komunikacije su: jednostavnost koristenja, niski troskovi,
gotovo trenutna razmjena poruka s fizicki udaljenim osobama i sama dostupnost svima. Rijec¢

je o elektroni¢koj posti, SMS-u, videokonferencijama i dr.

Svaka vrsta komunikacije nosi odredenu vaznost u poslovnom pregovaranju, no od gore

navedenih, posebno se kroz nastavak rada stavlja naglasak na verbalnu i neverbalnu.

3.2.Verbalna i neverbalna komunikacija

Verbalna i neverbalna komunikacija se isticu svojom prisutno$¢u i vazno$¢u u svakom
trenutku cCovjekovog Zivota, polaze¢i od privatnog do poslovnog podrucja. Verbalna
komunikacija se definira kao: ,,naj¢e$¢i nacin prijenosa vijesti, informacija ili poruka unutar
menadzmenta i organizacije* (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008:22). Kao §to je spomenuto,
usmena ili verbalna komunikacija se odnosi na verbalni izraZzaj pomocu jezika kojim se
prenose ideje, misli, stavovi, poruke i sl. Ova vrsta komunikacije je klju¢na za svakidasnjicu,
karakterizira ju brzo razmjenjivanje poruka pregovaraca, povratni odgovor je prisutan odmah
ili u kratkom vremenskom periodu. Takoder, klju¢na je moguénost rjeSavanja problema u
trenutku kao §to su primjerice neshvaceni dijelovi u razgovoru ili rjeSavanje nesporazuma. U
poslovnom okruZenju, poruke i informacije se razmjenjuju medu sugovornicima kroz
medusobni razgovor, raspravu, javni govor ili podnoSenjem izvjeStaja. U neizravnim
susretima, Cest je slucaj upotrebe komunikacijsko-informacijske tehnologije koja dovodi do

ubrzanja usmene komunikacije (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

Za verbalnu komunikaciju klju¢no je prisustvo govora kao primarnog sredstva meduljudske

komunikacije, moguénost 1 potreba njegovog neprestanog usavrSavanja. TomaSevi¢ LiSanin



(2010) smatra da je to ujedno sredstvo koje ima najjate komunikacijske u¢inke. Prilikom
razgovora, potrebno je voditi raCuna o glasnoé¢i govora i intonaciji. Nuzno ih je prilagodavati,
ovisno o trenutku u kojem se nalaze sugovornici. Odredenom intonacijom osoba moze
istaknuti odredeni dio informacija, stoga radi na uskladivanju intonacije i poruke koja se

prenosi (Bartolovi¢, 2017).

Verbalnu komunikaciju nije uvijek jednostavno voditi i zavrSiti u pozitivnom tonu. Prilikom
razgovora moguca je zaokupljenost drugim stvarima, povrSno sluSanje i nerazumljivost $to
druga osoba Zeli komunicirati. Medutim, njezina djelotvornost se moze postic¢i (Stopic, 2020):

e primjenom jezika koji je razumljiv vecini sugovornika,

e izbjegavanjem koriStenja stranih rijeci,

e koriStenjem kratke i jasne poruke,

e prilagodbom sugovornika,

e izbjegavanjem fokusa na samome sebi,

e objasnjavanjem bitnih dijelova na primjerima i usporedbama,

e ponavljanjem i sazimanjem vaznih informacija.

U poslovnom okruZenju, Cest je slucaj prisustva straha tijekom govora koji se naziva -
glassophobia. Ona podrazumijeva osjecaj anksioznosti neposredno prije govora ili nastupa
pred javnosti (prikazano na Slici 1). Glassophobia moze biti prisutna i u poslovnom
pregovaranju, gdje se osoba nece osjecati ugodno predstavljajuéi svoje poduzece, stavove,
misljenja pred ve¢im brojem pregovaraca. Simptomi anksioznosti su: snazno lupanje srca,
ubrzano disanje, pojacano znojenje dlanova 1 ¢ela, suhoca usta, slabost u nogama, mucnina,
osjecaj praznine u glavi, tih glas, podrhtavanje glasa, nerazgovijetnost, izbjegavanje kontakta
o¢ima, podrhtavanje ruku, pojacana gestikulacija, ljuljanje tijela u stoje¢em poloZaju i drugo

(Blecic, 2022).
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Slika 1. Glassophobia (King University Online, 2017).

Drugi oblik koji je usko vezan uz verbalnu komunikaciju je neverbalna komunikacija.
Pomoc¢u neverbalne komunikacije nadopunjuje se ono $to osobe izgovaraju i usmeno iznose.
Neverbalnom komunikacijom se pokazuju emocije i osjecaji osobe vezani uz temu razgovora,
ali i miSljenje osobe kroz stav tijela. Odraz je ,naSeg tijela”, stoga je potrebno znati kako

komunicirati neverbalno iako mnogi tog mozda nisu ni svjesni.

Upoznajuéi se s novom osobom, na prvi pogled se stvara predodzba o istoj. Ta predodzba
zapravo predstavlja poruku koju je osoba poslala neverbalnom komunikacijom (Lukié, 2016).
Ovakve situacije su vrlo Ceste u svakidasnjici, gdje ¢e osoba odati dojam o sebi i prije
izgovaranja jedne jedine rijeci. Ono na temelju Cega se donose takvi zakljucci, tiCu se
karakteristika poput: kontakta o¢ima, izraza lica, tona glasa, dodira, drzanja tijela, kretanja
tijela, gesti, udaljenosti izmedu sugovornika i fizickog izgleda osobe (odjeca, Sminka, nakit)

(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008).

Iako se verbalno komuniciranje isti¢e kao najvaznije, neverbalna komunikacija vrlo ¢esto ima
djelotvorniji uc¢inak od verbalne. Dokaz tome su provedena istrazivanja koja ukazuju da su
neverbalni znakovi pet puta jaci od verbalnih. ViSe se vjeruje i ponekad se ¢ak veca paznja
pridaje neverbalnoj komunikaciji zato $to proizlazi iz covjekove spontanosti koja se ne moze
glumiti (Buri¢ Moskaljov, 2014).

Odraz neverbalne komunikacije neke osobe moze biti pozitivnog i negativnog karaktera.

Medutim, ljudi su skloniji primijetiti negativnu stvar kod druge osobe i na temelju toga
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stvoriti vlastito misljenje. NajceS¢i negativni neverbalni znakovi koji ljudi najprije uocavaju

su (Bartolovi¢, 2017):

1.

neprikladan kontakt o¢ima,

. neprikladna ili neprimjerena odjeca,
. previse nakita koji odvlaci paznju,

2
3
4.
5
6
7

lose drzanje koje daje dojam nesigurnosti,
losa higijena tijela,

slab stisak ruke prilikom rukovanja,

opcenito loSe navike (prekidanje drugih, bahatost).

Tijekom komunikacijskog ili pregovarackog odnosa, najvise dolazi do izrazaja lice osobe s

kojom se vodi razgovor. Izrazima lica mogu se prepoznati osnovnih Sest emocija koje ¢ovjek

posjeduje. Na Slici 2. je vidljivo kako su to: sreca, tuga, strah, gadenje i iznenadenje.

Navedeni izrazi ovise u kojoj situaciji se nalazi osoba i u skladu s tim se vrlo brzo mijenjaju.

RADOST
Slika 2. Osnovni ljudski izrazi lica (Maturski.org, 2022).

IZNENADE.-
NJE

Osmijeh odaje emociju radosti kod promatrane osobe. Prepoznaje se po podignutim kutovima

usana, podignutim obrazima i borama oko oc€iju osobe. Strah je pokazatelj podignutih i

primaknutih obrva, otvorenih usta i napetih usana. Ljutnja se uocava kada osoba ima spusteno

primaknute obrve, Cvrsti pogled 1 izgled usnica kao da vice. Kod iznenadene osobe, najvise

dolaze do izraZaja podignute obrve te Sirom otvorene o¢ne vjede i usta. Emociju tuge ¢e odati

spusteni kutovi usana koji drhte te blago spusteni obrazi i o¢ne vjede (Simunié, 2015).
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Uz izraze lica te prisutne emocije, klju¢nu ulogu ima 1 kontakt o¢ima. MozZe biti kratak ili dug,
izravan ili neizravan, te isprekidan, te ovisi o spolu, dobi, statusu i stupnju bliskosti s drugom
osobom (Luki¢, 2016). Pogled prema drugoj osobi kada je se slusa je dvostruko duzi, u
odnosu kada se govori. Sve ceSca je pojava izbjegavanja direktnog pogleda u svog
sugovornika. Prvi razlog za takvo ponaSanje se moZze pronac¢i u nacinu na koji je netko
odgojen, gdje ih se ucilo da ne gledaju ljude dok su ljuti, tuzni i sl. Nadalje, mogu¢ je drugi
razlog gdje osoba smatra da je previSe napadna gledajuc¢i tudu emociju ili nije sigurna zeli li
sugovornik s njom to podijeliti. Kao tre¢i razlog se navodi svjesno izbjegavanje situacije kako

se ne bi morala napraviti nikakva reakcija na tudu emociju (Krajinovi¢, 2017).

Fizickom izgledu osobe se sve viSe pridaje paznja. lako je odje¢a materijalna stvar, mnogo
govori drugoj osobi. Najvise dode do izrazaja prilikom prvog susreta jer ostavlja prvi dojam i
utjece na osobno misljenje koje ¢e se izgraditi do prvih 8 sekundi susreta (Lamza-Maronié,
Glavas, 2008). Nije ljudski donositi sud o drugoj osobi samo na temelju fizickog izgleda i
njezine odjece, ali u poslovnoj okolini vazno je biti primjereno odjeven i znati uskladiti
osobni izgled sa situacijom u kojoj se osoba nalazi. Ako osoba nema urednu, Cistu i
neupadljivu odjecu ili posjeduje previSe nakita, svojim odijevanjem ¢e sugovornicima

automatski poslati krivu poruku o samome sebi iako nije takva kakvom se Cini.

Slika 3. prikazuje razli€ite stilove odijevanja muske osobe. Prilikom razgovora za posao ili
pregovarackog susreta, prva osoba bi svojim leZernim 1 opuStenim stilom ostavila lo§ prvi
dojam jer bi se Cinila neprofesionalnom 1 bezbriznom. Za razliku od drugih, pogotovo zadnje
dvije slike ukazuju na urednost, profesionalnost, da osoba vodi rac¢una o sebi te bi se jednako

tako odnosila i prema poslu.

Slika 3. Razli¢iti stilovi odijevanja (Emaze, 2022).
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Stavom tijela se takoder neverbalno komunicira. Govori o li¢nosti osobe i pokazuje njezine
emocije. Svaki pojedinac ima karakteristican stav koji zauzima prilikom komunikacije ili
pregovaranja te moze biti odraz njegovog dosadasnjeg zivotnog iskustva. Moguci su stavovi
tijela poput: opustenog ili napetog polozaja, otvorenog ili zatvorenog i polozaja tijela kao u

zrcalu (Simunié, 2015).

Slika 4. prikazuje razliku izmedu otvorenog i zatvorenog stava tijela. Zatvoreni polozaj je
karakteristican po prekrizenim rukama i nogama i stisnutim Sakama. To ukazuje na
zatvorenost osobe za komunikacijom, a razlog moze biti neprihvacanje sugovornika,
neslaganje sa temom/razgovorom i dr. Dok, otvoreni polozaj karakteriziraju rasirene ruke,
neprekrizene noge sugovornika i otvorene Sake. Samim time osoba daje dojam da je otvorena

za komunikaciju (Buri¢ Moskaljov, 2014).

Slika 4. Otvoreni i zatvoreni stav tijela (Akos, 2022).

Potrebno je uociti i ujednaciti vaznost neverbalne komunikacije kao verbalne. Budu¢i da je
izuzetno bitna svaka izgovorena rijeC sugovornika, jo§ vea vaznost leZi u njegovim

pogledima ili pokretima koji pokazuju vise nego kontrolirani govor.

3.3.Komunikacijske prepreke

Pod komunikacijskim preprekama se ubrajaju sve stavke ili situacije koje mogu imalo narusiti
prenosenje poruke od strane posiljatelja i razumljivost od strane primatelja. Razlikuju se dvije
vrste zapreka u komunikacijskom procesu: tehnoloske i ljudske. Tehnoloske zapreke se
odnose na male smetnje u komunikaciji koje su lako rjeSive. S druge strane, ljudske zapreke

su od iznimne vaznosti i slabo uocljive (Lelas, 2017).
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Prema Rouse i Rouse (2005) postoje tri vrste ljudskih zapreka:
1. sociokulturne,

2. psiholoske,

3. organizacijske.

Pod sociokulturnim elementima, moguce prepreke su: kultura, stereotipi i1 jezik. Posebno se
izdvaja jezik koji postaje veliki problem u komunikaciji ukoliko se javi znacajna jezic¢na
razliCitost izmedu sudionika. Neke od psiholoskih zapreka se javljaju kroz: percepciju,
manjak memorije, loSe sluSanje i uplitanje emocija. Ljudi prilikom komunikacije ¢esto nisu
svjesni svog ponasanja, kao Sto je slucaj da vide samo §to Zele vidjeti 1 Cuju samo Sto Zele
cuti. Navedeni problem se moze rijesiti iskljucivo njithovim uoc€avanjem greske i osobnom

promjenom (Babic, 2019).

Rouse i Rouse (2005) navode da poslovne prepreke podrazumijevaju organizacijsku strukturu,
kulturu i komunikacijske tokove. Najcesce poslovne prepreke su (Rouse i Rouse, 2005):

e preopterecenost informacijama,

e iskrivljenost informacija,

e konkurentnost poruka,

o filtriranje poruka,

e kontradiktornost poruka,

e komunikacijska klima,

e strukturalni problemi,

e statusna razli¢itost.

Uz gore navedene prepreke, javlja se jo§ jedna koja se odnosi na karakternu osobinu osobe 1
tice se sramezljivosti. Osoba moZe imati veliku pregovaracku 1 komunikacijsku sposobnost,
no sramezljivost od javnog nastupa ili iznoSenja vlastitih misli moze uvelike utjecati na
druStveni 1 poslovni zivot tog pojedinca. Sramezljivost upucuje na nisku razinu
samopouzdanja ili strah koji nastaje u trenutku velikog broja novih osoba ili novih situacija u

kojima se pronasla osoba.
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Neki od mogucih simptoma sramezljive o0sobe su (Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008): tiho
govorenje, nerazgovijetan govor, nervozno ponasanje i pokreti, ubrzanje rada srca, drhtanje

glasa, strah gubljenja kontrole, neprestano razmisljanje i dr.

Komunikacijske prepreke je potrebno poznavati kako bi se najprije uodila situacija nastanka
odredene prepreke 1 doslo do potrebnog rjesenja. Nerealna je situacija komunikacije u kojoj se

nece pojaviti niti jedna prepreka i gdje ¢e tijek razgovora tec¢i u najboljem redu.

U nastavku teorijskog dijela rada, fokus ¢e biti na pregovaranju i njegovoj vaznosti u
poslovnom okruzenju. Takoder, rije¢ ¢e biti i 0 mogucéim vrstama pregovaranja od kojih se
istie: tradicionalno pregovaranje, digitalno pregovaranje, solo i timski. Njihove prednosti i

nedostaci ¢e biti detaljnije navedene i objaSnjene.
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4. Teorijski okvir poslovnog pregovaranja

U ovome dijelu rada se objasnjava $to je to poslovno pregovaranje te zbog Cega je ono
poduzec¢ima vazno. Takoder, prisutne su moguce vrste poslovnog pregovaranja, a svaka od

nabrojanih ¢e biti 1 objasnjena.

4.1. Uloga i vaZnost poslovnog pregovaranja

Opcenito gledajuci, pregovaranje se smatra jednom od najstarijih ljudskih aktivnosti. Ljudi se
cesto susrecu u pregovarackoj situaciji, ¢ak i kada to ne zele ili kada je nisu svjesni. Autor
knjige ,,Pregovaracka igra®“ Chester Karrass navodi da se u poslu i u zivotu ne dobiva
zasluzeno, nego ispregovarano (Industrijski park, 2022). Izjava ukazuje na vaznost
pregovaracke sposobnosti covjeka koji znanjem i trudom dolazi do ostvarenja vlastitih Zelja.
Covjek ostvaruje i zasluZeno, no najveéim dijelom ono $to sam ispregovara u privatnim ili

poslovnim situacijama.

Prema misljenju Rouse i dr. (2002) navode pregovore kao socijalne procese koji obuhvaéaju
interakciju 1 komunikaciju izmedu ljudi kako bi se postigao sporazum temeljen na
zajednickim interesima. Pregovaranje nece imati smisla ukoliko sudionici nemaju priblizno
zajednicke interese, nemaju unaprijed definirane ciljeve pregovora ili ako nema medusobnog

kompromisa u dogovorima.

Poslovno pregovaranje ukljucuje pregovore koji djeluju u sklopu poduzeéa. Takvo
pregovaranje se moze provoditi izmedu poslodavaca, voditelja, zaposlenika i svih kupaca.
Svaka od spomenutih osoba, mora imati i najéeS¢e ima tocno definiran cilj koji Zeli ostvariti
pregovorom. Ako nema odredenog cilja, pregovori ¢e izgubiti kad-tad izgubiti smisao ili
kompas. Lewicki i dr. (2009) navode moguce razloge dolaska do pregovora:

1. dogovor oko podijele zemlje, imovine ili vremena,

2. stvaranje neceg zajedni¢kog i novog Sto svaka pojedina¢na strana ne moze sama,

3. rjeSavanje problema ili nesuglasica s drugom stranom.

Pregovaranje se primjenjuje u razli¢itim podru¢jima i situacijama (Marusic¢, 2020):
e U poslovnim/kupoprodajnim odnosima,

e u sklopu neprofitnih djelatnosti (donacije...),
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e Unutar poduzeca (pregovaranje izmedu uprave i sindikata poduzeca...),

e u politici (pregovaranje izmedu stranki...),

¢ u medunarodnim odnosima (pregovaranje unutar razlicitih drzava, sporazumi medu
drzavama i dr.),

e U svakodnevnim situacijama.

U procesu poslovnog pregovaranja je nuzno svrhovito i1 djelotvorno upotrebljavanje
informacija medu pregovara¢ima, kao i njihova komunikacijska sposobnost. Unutar
poslovnog okruzenja svaka poslovna situacija je razliCita i zahtjeva osobnu prilagodbu i
posebne vjeStine pregovaranja. VjeStine pregovaranja su postale preduvjet za stvaranje
poslovnih partnera, sveukupnog razvoja poduzetnosti poduzeca, kao i za rjeSavanje nastalih
pregovarackih sukoba. Pregovarati na poslu vise nije nepoznanica jer je postalo normalan dio
svakidasnjice unutar mnogih poduzeca koje teze ostvarenju novih poslovnih prilika ili novim

interesima.

Prema miSljenju Cohena (2014) ,,uspje$no je pregovaranje ono u kojem su strane na kraju
procesa medusobno posveéene ispunjavanju sporazuma koji su postigle“. Pregovaranje je
potrebno shvatiti kao proces u kojemu se zeli postic¢i obostrano zadovoljstvo sudionika. Jedini
nacin da se sporazum postigne, stoji najprije u zajednic¢koj snazi ukljuc¢enih pregovaraca koji
dolaze do rjeSenja za sve prisutne strane. Medutim, navedena definicija ukazuje na nuznost
pravednosti izmedu pregovaraca. Sve je viSe prisutan problem krivog shvacanja pregovaranja
jer poneki sudionici pregovaraju iskljuivo zbog boljeg vlastitog rezultata i bez obzira na
negativne posljedice drugih strana. Rije¢ je najeS¢e o kompliciranim osobama, osobama
neugodnog ponaSanja ili osobama teSkih karaktera. Pregovaracki problem nastaje kada se u
doticaju s takvim pojedincima ne moze do¢i do zajednickog korisnog rjeSenja. Ostali
sudionici se pronalaze u nezgodnom poloZaju jer nisu sigurni trebaju li odustati od nastavka

pregovora ili uzvratiti na agresiju sto inace ne zavrSava pozitivnim ishodom.

U prethodno spomenutim situacijama, moguce je na ove nacine nastaviti pregovore (Ury,
1994):

1. Ne reagirati (potrebno izaci na balkon),

2. Razoruzati ih (prije¢i na njihovu stranu),

3. Promijeniti igru (promijeniti okvir),
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4. Olaksati im da kazu ,,da* (izgraditi zlatni most),

5. Otezati im da kazu ,,ne* (dovesti ih pameti).

Prvi nacin nastavka pregovora se odnosi na mentalni sustav odvajanja. Klju¢an je trenutak
gdje pregovara¢ moze na miru do¢i do procjene sukoba te do boljeg i zadovoljavajuéeg
rjeSenja nastalog problema. Razoruzanje ili prelazak na stranu drugog odnosi se na
neutralizaciju osjecaja tj. navodenje drugog da saslusa tuda gledista i pridobivanje njegovog
postovanja. Nadalje, promjena igre podrazumijeva da se poduzme suprotno od onog Sto
oc¢ekuje druga strana. OlakSanje da kazu ,,da“ je navodenje druge strane da se kre¢e u
zeljenom smjeru. Kao zadnji nacin, otezanje da kazu ,,ne* se odnosi na uvjeravanje osobe u
suprotno dok misli da se mozZe pobijediti bez pregovaranja. Nepopustljivoj osobi se ovdje

ukazuje pozicija njegovih interesa ako ne dode do sklapanja sporazuma.

4.2. \/rste pregovora

Sljede¢i naslovi odnose se na vrste pregovora koje je moguée prepoznati i objasniti. Svaki od

podnaslova predstavlja odredeni oblik pregovaranja te ¢e svaki od oblika biti objasnjen.

4.2.1 Digitalno i tradicionalno

Sa razvojem ICT tehnologije 1 sve veom uporabom interneta, poduzeca sve ceSce
primjenjuju digitalnu komunikaciju i zanemaruju komunikaciju postom, telefaksom i sl. Uz
koristenje takve vrste tehnologije i komunikacije, poduzeca dolaze do brzog i jednostavnog
savladavanja vremena i prostora. Brojne prednosti tehnologije o€ituju se kroz manje troSkove,
jednostavnost koriStenja i trenutnim razmjenama poruka s fizicki udaljenim osobama. U
danasnjem poslovnom okruzenju takav nafin komunikacije je postao neizostavan (Lamza-

Maroni¢, Glavas, 2008).

Poduzeca potaknuta sve vecim razvojem digitalnog poslovanja, kombiniraju digitalno
pregovaranje i klasi¢ni tradicionalni oblik licem u lice. Purdy i dr. (2000) stavljaju naglasak
na pazljiv odabir komunikacijskog medija zbog njihovog razli¢itog utjecaja na pregovaracki

proces, zadovoljstvo pregovaranja i Zelje za narednim pregovaranjima u buducnosti.

Digitalno pregovaranje se uvelike razlikuje od tradicionalnog licem u lice, upravo zbog

uporabe odgovarajucih digitalnih medija koji dovode do olaks$anja komunikacije izmedu svih
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sudionika (Kulkarni, 2009). Samim time, Koumoutsos i Thramboulidis (2009) isti¢u
,virtualiziranje* pregovarackih procesa koji su dio stvarnog Zivota, kao i njihovu uporabu u
digitalnom poslovanju. Najveca zapreka digitalnog pregovaranja je nemoguénost vizualnog
analiziranja osobe u cjelini, njezin govor tijela, izraz lica, govor (iskljucena

kamera/mikrofon), geste i dr.

Kao §to je u prethodnom poglavlju ,,Komunikacija u poslovnom pregovaranju® spomenuta
vaznost neverbalne komunikacije, veliki dio pregovaranja licem u lice upravo obuhvaca ta
vrsta komunikacije. Neverbalna komunikacija predstavlja govor tijela osobe Cije je
razumijevanje neophodno za zeljeni ishod pregovaranja. Kroz provedeno istrazivanje ¢e se
posebno ukazati na vaznost neverbalne komunikacije u svakom obliku pregovaranja,

pogotovo njezin izostanak u digitalnom.

Digitalnim pregovaranjem sudionici ostavljaju za sobom pisani trag, poneki oblici ¢ak cjelovit
zapis njihove komunikacije. Pisani trag predstavlja dozu sigurnosti za poslovne subjekte gdje
druga pregovaracka strana ne moze promijeniti doneseni dogovor u pregovaranju. Bitno je
obratiti paznju na uporabu velikih slova u pisanoj digitalnoj komunikaciji jer se to povezuje s
povisenim tonom kod tradicionalnog pregovaranja (Greenwood, 2006). Primjena velikih
pisanih slova izgleda vrlo nepristojno, uvredljivo i1 bahato te postoji velika Sansa da ¢e druga

strana tu uporabu shvatiti na negativan nacin.

Tradicionalni oblik pregovaranja licem u lice asocira na prisutnost ,,pregovarackog stola®“ za
kojim sjedi odreden broj sudionika, dok se digitalno pregovaranje istice moguénoscéu
pregovaranja s daleko udaljenim osobama i unutar razli¢itih vremenskih zona (Vojvodi¢,
2013). Mnogim poslovnim partnerima digitalni pregovori olakSavaju poslovanje u
financijskom pogledu, skra¢ivanju vremena potrebnog za putovanje do odredene lokacije, kao

1 u pogledu sudjelovanja veceg broja sudionika nego Sto bi bio slucaj uZivo.

Kada je rije¢ o digitalnom pregovaranju, zenska populacija je tada slobodnija i posjeduje
agresivniji stav nego Sto bi imala u pregovaranju licem u lice. Dok se kod muskaraca ne vide
razlike u pogledu agresivnosti, $to govori da se jednako ponaSaju pregovarajuci virtualno i
uzivo (Vojvodi¢, 2013). Takoder, u digitalnim pregovorima je prisutna veca popustljivost

Zena, veca uvjerljivost muskaraca te eliminacija rodnih razlika (Koeszegi i dr. 2006).

Digitalno pregovaranje nailazi na prepreke poput: stjecanja povjerenja u takav tip
pregovaranja, sumnji¢avost, vjerodostojnost informacija i upitnost konacne izgradnje odnosa
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u sklopu virtualnog okruzenja. Takoder, javljaju se situacije skepti¢nosti u komunikacijski
odnos i u postizanje personaliziranog odnosa sa sugovornikom. Medutim, Tidwell i Walther
(2002) tvrde da sudionici digitalnog pregovaranja mogu razviti personalizirani odnos prisnosti
i uzajamnog povjerenja, kao $to je prisutno u tradicionalnom pregovaranju. Kada je rije¢ o
izgradnji povjerenja, predlaze se da pregovaraci prije digitalnog pregovaranja odrze uzivo
upoznavanje i uspostave poslovne odnose. Takvim na¢inom, sudionici pregovaranja dolaze do
vecée razine povjerenja u suprotnu pregovaracku stranu U usporedbi s onim sudionicima koji
nisu imali nikakvo poznanstvo ili kontakt prije odrzavanja digitalnog pregovaranja (Vojvodic,

2013).

Razlic¢itost kulture sudionika ima velik utjecaj na proces i ishod pregovaranja (Brett, 2000).
Pregovarajuci, posebno se treba obratiti paznja kako kultura utjece na tijek pregovaranja, na
eticnost pregovaraca, na primjenu verbalne i neverbalne komunikacije te na rjeSavanje
sukoba. Ako su pregovaracke strane fokusirane na uspostavljanje kvalitetnog odnosa i
medusobnog povjerenja, potrebno je da odrzavaju svoj pregovaracki odnos uzivo i digitalno.
Tradicionalno pregovaranje bi trebali primjenjivati u veéini poslovnih slucajeva, dok bi im
digitalni pregovori pomogli u medusobnom davanju informacija i samom pripremanju za

sljedece pregovore licem u lice (Vojvodi¢, 2013).

Salacuse (2003) navodi digitalne pregovore kao idealne za:
1. Situacije jednostavnih transakcija (prodaja robe) gdje pregovara¢i mogu medusobno
razmijeniti potrebne informacije e-postom, telefonom ili videokonferencijski,
2. Poslovne situacije gdje je ve¢ prisutno dobro poznanstvo obje pregovaracke strane i

njihova suglasnost oko pravila koristenja digitalne komunikacije.

U nastavku, prikazan je oblik digitalnog pregovaranja tijekom pandemijskog razdoblja.

4.2.1.1.Covid-19 i digitalno pregovaranje

Pojava pandemije Covid-19 koja je obiljezila 2019. godinu, drasti¢no je promijenila svako
poslovanje, ukljucujuci i njihov nacin poslovnog pregovaranja. Takvoj nepredvidivoj situaciji
su se morali brzo prilagoditi sva poduzeca i zamijeniti do tada uobiCajene sastanke licem u

lice, digitalnim. Videokonferencije preko Zoom-a, Teams-a i druga komunikacijska sredstva
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su bila jedini oblik komunikacije medu poslovnim pregovaracima. Mnogi koji su do tada

odbacivali tehnologiju, bili su primorani prigrliti tadasnje okolnosti i realnost.

Kroz Tablicu 1. ¢e biti prikazana usporedba pregovaranja uzivo i virtualno tijekom izvanredne

situacije koja je zadesila Citav svijet.

Tablica 1. Usporedba tradicionalnog i digitalnog pregovaranja tijekom pandemije Covid-19
(Moj posao, 2022)

TRADICIONALNO PREGOVARANJE
LICEM U LICE

DIGITALNO PREGOVARANJE

¢vrst 1 energican stisak ruku

pozdrav mahanjem npr. putem Zoom

aplikacije

financijski troSak

(putovanje, promidzbeni materijal)

financijski troSak sveden na minimum

(digitalizirani promidzbeni materijali, PPT,

besplatna uporaba aplikacija)

olaksano komuniciranje licem u lice,

povezivanje s pregovaracem

nedostatak fizickog kontakta, otezana
komunikacija 1 druStveno povezivanje sa

sudionicima

lakSa procjena sugovornika uocavanjem

neverbalnih znakova

otezano ili onemoguceno uocavanje

neverbalnih znakova sugovornika

vece povjerenje medu pregovaracima

manje povjerenje medu pregovara¢ima

olakSano timsko pregovaranje, prisutna

spontanost

oteZano timsko pregovaranje, moguce
odmicanje kontroli, potrebna pravovremena

komunikacija raspodjele

manji broj smetnji (mirna soba za sastanke),

veca koncentracija sudionika

veci broj smetnji (pregovori iz udobnosti
kuce/stana, ometanje notifikacija od

aplikacija..), moguca odsutnost sudionika

,dogovori u toku pregovora®, kontakt o¢ima

dopisivanje s ¢lanovima tima (dojam manje

profesionalnosti i povjerenja)
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Tijekom gornje usporedbe, vidljive su brojne prepreke i smetnje koje su mogle narusiti ili su
narusavale digitalno pregovaranje. lako je primjena digitalnog pregovaranja uvelike olakSalo
poslovanje mnogim poduze¢ima tijekom pandemije, ipak ne moze biti potpuna i idealna
zamjena za tradicionalno pregovaranje licem u lice. Tradicionalno pregovaranje donosi
nezamjenjiv osobni kontakt te detaljnije poslovno 1 kulturno videnje okruzenja. Dok s druge
strane, nalazi se uporaba tehnologije i digitalno pregovaranje koje se istiCe izvrsnom
komunikacijskom nadogradnjom i ja¢im komunikacijskim naporima. Medutim, veliki broj
menadzera viSe preferira pregovaranje licem u lice, stoga je najbolja opcija kombiniranja obje
vrste pregovaranja. Iz navedenog primjera tijekom pandemije, uocena je vaznost prilagodbe
digitalnom nacinu komuniciranja i pregovaranja. Tada su digitalni komunikacijski alati
unaprijedili poslovno pregovaranje i ,,spasili“ brojna poduzeca od propasti. Klju¢ tadasnje
situacije je u brzoj prilagodbi poduzeca, pravilnom odabiru alata za komuniciranje i

snalazljivosti pregovaraca.

4.2.2. Soloitimsko

Prilikom tradicionalnog i digitalnog pregovaranja moguce je sudjelovanje solo pregovaraca
,jedan na jedan® ili timova koji se sastoje od dvije 1 viSe osoba. Poslovne osobe imaju na
izbor hoce li odrzati pregovaracki susret samostalno ili uz pomo¢ ostalih kolega. To ovisi o
samoj vrsti i posebnosti posla koji je predmet pregovora ili pak o osobnosti i temperamentu
pregovaraca (vidljivo na Slici 5). Neke od pozeljnih osobina pregovaraca su: strpljivost,
1zdrzljivost, spremnost preuzimanja rizika, sposobnost toleriranja dvosmislenosti, asertivnost 1
dr. Od nepoZeljnih se izdvaja: prisutnost straha, potreba svidati se svima, neorganiziranost,

nepostivanje, agresivnost i brojne druge (Stimac, 2022).

Usmjeren na Usmjeren na
supstancu pregovora rezultirajuce odnose

I1zbjegavatelj
rizika

Preuzimatel)
rizika

Slika 5. Temperamenti pregovaraéa (Stimac, 2022).
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Pregovara¢ koji je usmjeren na pregovore i sklon izbjegavanju rizika je Cesto proracunat,
nepovjerljiv i tezi ka vlastitoj zastiti. Ukoliko je usmjeren na rezultat odnosa kao i
izbjegavanje rizika tijekom pregovora, karakterizira ga popustljivost, prilagodljivost i
prihvac¢enost. Medutim, osoba koja voli preuzimati rizik, nema strah od njega, voli biti
usmjerena na pregovore, vrlo je agresivna, zahtjevna i dominantna u svom naumu. Pregovarac
usmjeren na rezultat odnosa 1 uz to hrabro prihvaca rizik, okarakteriziran je kao ljubazna,

pazljiva osoba koja rado podrzava druge.

Kao $to je navedeno, ovisno o vrsti predmeta pregovora, osobnosti i temperamentu osoba
moze izabrati solo pregovaranje. Slika 6. prikazuje solo pregovaraca. Solo pregovaraé je
najcesce osoba koja hrabro 1 odlu¢no stupa u pregovaracki proces u kojemu ovisi sama o sebi
i svojim pregovarackim sposobnostima. Prednost takvog oblika je brzina i jednostavnost
pregovaranja, lakse vodenje i prisutnost manjih troskova. Pregovara¢ moze koristiti taktiku
manevriranja koja podrazumijeva detaljiziranje problema, forsiranje ili izbjegavanje odredene

teme (Stimac, 2022).

-

Slika 6. Solo pregovaranje (Tedenet, 2022).

Druga opcija nacina pregovaranja je kreiranje pregovarackog tima koji se najcesce sastoji od
tri do pet ¢lanova. Ono §to razlikuje timsko od solo pregovaranja je skupno znanje i razli¢itost
sugovornika koji doprinose pregovoru uz prisustvo vece kreativnosti. Tijekom pregovaranja,
¢lanovi si mogu medusobno pomagati, ,,uskakati“ u rije¢, komunicirati ofima i zajednicki
izbjegavati nelagodne situacije i male pogreske. Timskim pregovaranjem, ¢lanovi imaju

psiholoski osjecaj da su ,,jaéi i ,,ve¢i“ u odnosu na solo pregovarace. AKO je rije¢ o slozenim
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pregovorima, moguca je situacija sudjelovanja veceg broja razlicitih timova. Medutim, javlja
se greSka formiranja grupe u smislu izjednacivanja brojke sudionika s drugom grupom (Moj
posao, 2022). Brojnost grupe zapravo ne predstavlja nikakvu prednost niti sigurnost, naprotiv
moze uzrokovati probleme poput nepotrebnog ubacivanja sudionika u krivom trenutku
pregovora. Tim od manje ¢lanova uz dobru pripremljenost 1 snalazljivost moze postic¢i bolji
uspjeh u pregovorima od onog koji obuhvaca vise ¢lanova, ¢ak se preporucuje da grupa ne
bude prevelika. Timsko pregovaranje nije u konacnici jednostavno kao $to se €ini. Zbog veceg
broja Clanova, prisutna su razli¢ita misljenja koja je nekada tesko izbalansirati i nemogucnost
donosenja odluke u kratkom roku. Nije pozeljno upustati se u domenu koja nije podrucje
struénosti ¢lanova kako se ne bi postigao dojam nepripremljenosti (Stimac, 2022). Clanove
tima i vodu posebno imenuje uprava poduzeéa. Svi sudionici pregovora moraju biti najprije

odgovorni i upoznati s planiranom taktikom pregovaranja.

Voda tima sluzi da bi predstavljao svoj tim tj. govorio u ime ostalih ¢lanova tima, zadavao
zadatke drugima i vodio rasprave unutar tima. Osoba da bi bila voda, mora posjedovati
odredene osobine kao S$to su: sposobnost slusanja drugih, uvazavanje tudih misljenja,
tolerantnost, potrebno znanje, samopouzdanje i doza odluc¢nosti u kriticnim trenutcima.
Posebno je vazan medusoban odnos vode tima i ostalih ¢lanova. AKo ga cijene, pomazu mu,
slijede u pregovoru i imaju veliko povjerenje u njega, pregovori ¢e teéi jednostavno i zeljeni

cilj pregovora e biti lakSe postignut (Babi¢, 2021).
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Na Slici 7. vidljiv je uspjesno postignut dogovor u okviru timskog tradicionalnog

pregovaranja, u kojemu sudjeluju Cetiri ¢lana.

Slika 7. Uspjesno timsko pregovaranje (Center for Career Development, 2022).
Nakon teorijske upoznatosti s komunikacijom, njezinim vrstama, pregovara¢kim susretima i

mogucim nacinima pregovaranja, u sljede¢em poglavlju je provedeno istraZivanje kojim ¢e se

potvrditi vaznost poslovnog pregovaranja koje je objasnjeno u teorijskom dijelu ovoga rada.
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5. Empirijski dio

U sklopu ovog poglavlja bit ¢e navedeni ciljevi i opis istrazivanja u kojemu je sveukupno

sudjelovalo 70 osoba. Njihovi odgovori ¢e biti posebno analizirani u nastavku rada.

5.1.Cilj istrazivanja
Nakon teorijske podloge o komunikaciji i pregovaranju, provodi se istrazivanje kojim se Zeli
dokazati vaznost teorijskog dijela i saznati nacin ponasanja ispitanika u praksi. Najprije se zeli
ispitati vaznost komunikacije u poslovnom pregovaranju, koliko su ispitanici upoznati s
oblicima komunikacije i jesu li svjesni u kojoj mjeri komunikacija utjeCe na ishod
pregovaranja. Sljede¢i cilj je ispitati razliku izmedu dvije najceS€e vrste pregovaranja -
tradicionalnog i digitalnog na osnovu cega ¢e se vidjeti Sto ispitanici smatraju prednostima
jedne vrste, a Sto manama druge. Takoder, Zeli se saznati koje vrste komunikacija ispitanici
najvise koriste kod tradicionalnog pregovaranja licem u lice, a koje kod digitalnih pregovora.
Kao zadnji cilj, navodi se ispitivanje koji oblik pregovaranja pregovaraci preferiraju u

poslovanju.

5.2.0pis istrazivanja
Istrazivanje je provedeno online metodom ispitivanja putem Google obrasca. Kao podloga u
sastavljanju upitnika koriSten je upitnik diplomskog rada na temu ,,Poslovno komuniciranje u
organizaciji“ (SuSec, 2017). Istrazivanje se sastojalo od dva dijela, demografskih podataka te
dijela komunikacije 1 poslovnog pregovaranja. Demografski dio obuhvaca 7 pitanja putem
kojih se doSlo do osnovnih informacija o ispitaniku, dok komunikacija i poslovno
pregovaranje sadrzi ukupno 21 pitanje na koja su odgovarale osobe koje se susrecu s

poslovnim pregovaranjem. Upitnik je u prilogu ovog rada.

Istrazivanje je orijentirano na ispitivanje utjecaja komunikacije na poslovno pregovaranje i
same vrste pregovarackih susreta. Zele se posti¢i navedena Cetiri cilja, kako bi se napravila
usporedba i1 kona¢na odluka koji oblik pregovaranja je ceS¢e koristen i koji ima veci znacaj za
poduzeca, tradicionalni ili digitalni. Odluka ¢e biti donesena na temelju teorijske podloge i
dobivenih odgovora ispitanika. U poglavlju rasprave moguce je vidjeti donesenu odluku i

detaljnije analizirane rezultate istraZivanja.
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5.3.Rezultati istrazivanja

U provedenom istrazivanju putem online upitnika sudjelovalo je 70 ispitanika. Rezultati

istrazivanja su prikazani u nastavku rada.

U istraZivanju vaznosti komunikacije u poslovnom pregovaranju, sudjelovalo je skoro
dvostruko viSe Zenskih ispitanika u usporedbi na muske. Tocnije, rije¢ je o 66% osoba

zenskog spola i 34% osoba muskog spola. Sve navedeno je vidljivo na Slici 8.

1. Spol ispitanika

70 odgovora

@ Muski
® Zenski

Slika 8. Podjela ispitanika prema spolu

U pogledu dobne skupine ispitanika, najveci broj obuhvaca dobnu granicu od 21 do 30 godina
to¢nije 55,72% osoba, zatim dobnu skupinu od 31 do 40 godina ¢ini 18,57% o0soba, skupinu
od 41 do 50 godina ¢ini 17,14% osoba, te najmladu skupinu do 20 godina starosti ¢ini 8,57%
osoba. Struktura dobne skupine ispitanika je prikazana Slikom 9.

2. Dob ispitanika
70 odgovora

< 20 godina
21-30 godina
31-40 godina
41-50 godina

> 51 godina

Slika 9. Podjela ispitanika prema dobnoj skupini
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Slika 10 prikazuje strukturu podjele ispitanika prema njihovoj stru¢noj spremi. Od ukupnih 70
ispitanika, najveci broj se odnosi na 47% ispitanika koji su visoke stru¢ne spreme ili magistri
ekonomije, slijedi ih 36% ispitanika za zavrSenom srednjom  stru¢nom
spremom/kvalificiranim radnistvom, 12% ispitanika sa zavrSenim magisterijem ili doktoratom
te preostalih 5% osoba s viSom stru¢nom spremom.

5. Vasa strucna sprema je:
70 odgovora

NKV (nekvalificirani radnik)

SSS | KV (srednja struéna
sprema ili kvalificirani radnik)

VSs
(viéa struéna sprema,...

Magisterij ili doktorat

VSS (visoka struéna sprema,
magistar ekonomije)

0 10 20 30 40

Slika 10. Stru¢na sprema ispitanika

Prema Slici 11 vidljiva je razli¢itost zanimanja ispitanika koji su sudjelovali u istrazivanju.
Prevladava ispitanikovo zanimanje u podrucju
znanstvenika/znanstvenica/inzenjera/inzenjerki/  stru¢njaka/struénjakinja te usluznih i
trgovackih zanimanja. Oba podrucja obuhvacéaju 21% ispitanika. Slijedi ih 20% osoba koje su
administrativni sluzbenici ili administrativne sluzbenice. Tehnicari/tehni¢arke i strucni
suradnici/stru¢ne suradnice ¢ine 9% ispitanika, a njih 6% su
zakonodavci/zakonodavke/duznosnici/duznosnice i direktori/direktorice. Ostali ispitanici, njih
23% navode da se bave zanimanjima u obrtu i vlastitoj proizvodnji, studiranjem, ljudskim
potencijalima, ekologijom, farmaceutikom i biotehnologijom, informacijskom tehnologijom i
sl. Uz njih se pronalaze znanstveni, prirodoslovni i tehnicki stru¢njaci, vozaci, asistenti

direktora i urednici ¢asopisa.

29



7. Vase zanimanje?
70 odgovora

zakonodavci/zakonodavke/d. ..
znanstvenici/znanstvenice/in

tehnicari/tehnicarke i struéni...

administrativni sluzbenici/ad...

usluZna i trgovacka zanimanja

poljoprivrednici/poljoprivredn. ..

zanimanja u obrtu i pojedina...

rukovoditeljifrukovoditeljice p...

jednostavna zanimanja (Cist...

Student

Ekolog

Zdravstveni, prirodoslovni i b...

Vozac

Farmaceutika i biotehnologina

Prodaja

Host

Studentica

Asistentica direktora, uredni...

IT

HR

Sekurity

Policija

Slika 11. Zanimanje ispitanika

Na pitanje s kojim oblicima komunikacije su najviSe upoznati, vec¢ina ispitanika je izdvojila
najvece znanje verbalne i digitalne komunikacije. Od ukupnih 70 sudionika istrazivanja, njih
94% je izabralo verbalnu, 69% osoba digitalnu te 60% osoba pisanu komunikaciju.
Neverbalna komunikacija je iznenadujuée na zadnjem mjestu sa svega 50% ispitanika Koji
poznaju i prate takvu vrstu komunikacije. Ve¢ iz prvog pitanja se uo€ava da ispitanici ne
percipiraju neverbalnu komunikaciju jednako vaznom kao druge oblike komunikacije. Slika

12 pokazuje upoznatost ispitanika s razli¢itim oblicima komunikacije.

1. S kojim ste oblicima komunikacije dosad najvise upoznati?
70 odgovora

Usmena (verbalna) komunikacija
(razgovor, diskusija..)

Pisana komunikacija (poslovno
pismo, izvjesce..)

Neverbalna komunikacija (geste,
drzanje tijela..)

Elektronska komunikacija (e-
posta, SMS, videokonferencije..)

0 20 40 60 80

Slika 12. Upoznatost ispitanika sa oblicima komunikacije

Nakon upoznatosti s Cetiri oblika komunikacije, izdvajaju se dva oblika komunikacije

(verbalna i neverbalna) kao i kroz teorijski dio rada. Kod ovog pitanja, ispitanici mogu
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odrediti vaznost usmene komunikacije u rasponu od jedan do pet. Broj jedan oznacava da
neverbalna komunikacija nije uopée vazna, a broj pet da je usmena komunikacija iznimno
vazna. S ocjenom pet, 86% ispitanika smatra verbalnu komunikaciju iznimno vaznom, ostalih
13% ispitanika navodi veliku vaznost komunikacije ocjenom cCetiri. Odgovore ispitanika

prikazuje Slika 13.

3. Odredite vaznost usmene komunikacije u poslovhom pregovaranju.
70 odgovora
60

40

20

Slika 13. Razina vaznosti usmene komunikacije

Nakon provjere vaznosti verbalne komunikacije, jo§ je zanimljivije provjeriti ispitanikovu
percepciju neverbalne komunikacije u poslovhom pregovaranju. Kao i kod prethodnog
pitanja, ispitanici mogu odrediti vaznost neverbalne komunikacije u rasponu od jedan do pet.
Broj jedan oznaava da neverbalna komunikacija nije uopée vazna, a broj pet da je neverbalna
komunikacija iznimno vazna. Neverbalnu komunikaciju mnogi smatraju manje bitnom u
odnosu na verbalnu. To pokazuju podaci sa Slike 14 gdje samo 54% ispitanika izdvaja
neverbalnu komunikaciju iznimno vaznom dajuci ocjenu pet, 32% ispitanika vrlo vaznom

kroz ocjenu Cetiri i 12% ispitanika srednje vaznom dajuci ocjenu tri.
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4. Odredite vaznost neverbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju.
70 odgovora

40
30
20

10

0 _* |

1 2 3 4 5

Slika 14. Razina vaznosti neverbalne komunikacije

Poslovno pregovaranje je neSto s ¢ime se susree veliki broj ljudi te je takav oblik
komuniciranja nemoguce izbjeéi. Ispitanikova ucestalost susretanja s poslovnim
pregovaranjem je od iznimne vaznosti jer su ovdje ispitanici podijelili na 91% osoba koje
poslovno pregovaraju i ostalin 9% osoba koje jo§ ne sudjeluju u takvoj vrsti pregovaranja.
Vecéinski dio ispitanika, to¢nije njih 44,3% koristi poslovno pregovaranje svaki dan, 11,4%
ispitanika pregovara jednom tjedno, 17% ispitanika nekoliko puta tjedno, 7,1% ispitanika par
puta mjesec¢no te 11,4% njih samo nekoliko puta u godini. Slika 15 prikazuje ucestalost

susretanja ispitanika s poslovnim pregovaranjem.

5. Koliko se cesto susrecete s poslovnim pregovaranjem?

70 odgovora
@ Skoro svaki dan
@ Jednom tiedno
Vise puta tjedno
@ Par puta mjeseéno
8,6% P : A
@ Par puta godisnje

@ Ne susrecem se

Slika 15. Ucestalost susreta sa poslovnim pregovaranjem

Na pitanje s kim naj¢esce imaju priliku pregovarati, ispitanici navode pregovaracke susrete s
radnim kolegama (64,1%), novim/postoje¢im poslovnim partnerima (51,6%), sa
Sefovima/Seficama (46,9%) kao i podjednako sa svima u poslovnom okruzenju (1,6%).

Strukturu odgovora na ovo pitanje moguce je vidjeti na Slici 16.
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6. S kim najcesce pregovarate?
64 odgovora

radnim kolegama

Sefom/Seficom

novim ili postojecim poslovnim
partnerom

Strankama u poslu
Svima u okruZenju posla

0 10 20 30 40 50

Slika 16. Podjela ucestalosti s kim ispitanici poslovno pregovaraju

Ukoliko bi se ispitanicima dala moguénost samostalnog biranja nacina pregovaranja, ipak je
vec€i dio izabrao pojedinacno ili solo pregovaranje, toc¢nije 54,7% ispitanika. Ostalih 45,3%

ispitanika navodi da bi najradije pregovarali u timu. Ovi podatci prikazani su na Slici 17.
8. Da mozete birati, najradije biste pregovarali:
64 odgovora

@ pojedinaéno (solo)
@ timski

Slika 17. Ispitanikov izbor nacina pregovaranja

Na pitanje kako u veéini slucajeva pregovaraju, 65,6% ispitanika odgovara da je rije¢ o
pojedina¢nom ili solo pregovaranju. Ostalih 34,4% ispitanika vode timske pregovore, a prikaz

navedenih podataka je vidljiv na Slici 18.
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9. Vecinom pregovaram:
64 odgovora

@ pojedinagno (solo)
@ timski

Slika 18. Najcesc¢i nacin ispitanikovog pregovaranja

Ispitanici su trebali dati svoje miSljenje o timskim pregovaranjima, odnosno misle 1i da je na
taj nacin lakse ili teze do¢i do dogovora i poslovnog rjeSenja. S tvrdnjom da se timskim
pregovaranjem postizu laksa poslovna rjeSenja i dogovori, slaze se veéinski dio sudionika,
njih 79,7%, ostalih 20,3% ispitanika se ne slaze s navedenom tvrdnjom. Slika 19 prikazuje

odgovore na tu tvrdnju.
10. Timskim pregovaranjem lak$e dodemo do poslovnog riesenja i dogovora.

64 odgovora

slazem se

ne slazem se

o

20 40 60

Slika 19. Misljenje ispitanika o timskom pregovaranju

Tvrdnju da ispitanici izabiru najradije solo pregovaranje zbog pouzdanja sami u sebe i radi
najboljeg donosenja odluke, njih 53,1% navodi kao neto¢nu. Ostalih 46,9% ispitanika smatra
tvrdnju istinitom i zbog takvog misljenja ¢eS¢e odabiru takav nacin pregovaranja. Slika 20

prikazuje navedene podatke.
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11. Najradije izabirem solo pregovaranje (pojedinacno) jer ovisim samo o sebi i najbolje donosim

odluke sam/a.
64 odgovora

® tocno
@ netocno

46,9%

Slika 20. Misljenje ispitanika o solo pregovaranju

Kako ceS¢e imaju priliku poslovno pregovarati, ispitanici odgovaraju da je rije¢ o
tradicionalnom pregovaranju licem u lice ili uzivo. Dakle, ukupno 79,7% ispitanika najcesce
sudjeluje u takvom nacinu pregovaranja, a preostalih 20,3% ispitanika u digitalnim

pregovorima ili virtualno, a ove podatke prikazuje Slika 21.

12. Cedce imam priliku pregovarati:
64 odgovora

® uiivo
@ virtualno

Slika 21. Najcesce koristena vrsta pregovora

Slika 22 prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje koji nadin pregovaranja najvise
preferiraju, vidljiva je veca orijentiranost ispitanika ka tradicionalnim pregovorima koji se
odvijaju licem u lice. Rije¢ je 0 87,5% ispitanika koji viSe vole uzivo pregovarati, a preostalih

15,6% ispitanika preferira digitalne ili virtualne pregovore.
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13. Koji nacin pregovaranja preferirate?

64 odgovora

elektroni¢ke pregovore (zoom,
teams, e-mail..)

tradicionalne pregovore (licem u
lice)

0 20 40 60

Slika 22. Preferiranje ispitanika po pitanju vrste pregovora

Na pitanje koje vrste komunikacija su koristene u najvecoj mjeri dok pregovaraju digitalno,
ispitanici izdvajaju najvise digitalnu (65,6%) i verbalnu komunikaciju (51,6%). Najmanje je

primjenjivana neverbalna komunikacija (10,9%). Slika 23 prikazuje navedene podatke.

14. Koje komunikacije najcesce koristite dok pregovarate elektronicki?
64 odgovora

Usmenu (verbalnu) komunikaciju
(razgovor, diskusija..)

Pisanu komunikaciju (poslovno
pismo, izvjesée..)

Neverbalnu komunikaciju (geste,
drzanje tijela..)

Elektronsku komunikaciju (e-
posta, SMS, videokonferencije..)

0 10 20 30 40 50

Slika 23. Primjena komunikacije u digitalnom pregovaranju

Na pitanje koje vrste komunikacija prevladavaju u njihovim tradicionalnim pregovorima,
ispitanici navode verbalnu i neverbalnu komunikaciju. 70 ispitanika dalo je svoje odgovore, a
struktura odgovora vidljiva je na Slici 24. Od tog, 98,4% ispitanika je odabralo verbalnu

komunikaciju te samo 45,3% ispitanika neverbalnu komunikaciju.

36



15. Koje komunikacije prevladavaju dok pregovarate tradicionalno (licem u lice)?
64 odgovora

Usmena (verbalna) komunikacija
(razgovor, diskusija..)

Pisana komunikacija (poslovno
pismo, izvjesce..)

Neverbalna komunikacija (geste,
drzanje tijela..)

Elektronska komunikacija (e-
posta, SMS, videokonferencije..)

0 20 40 60 80

Slika 24. Primjena komunikacije u tradicionalnom pregovaranju

Poznato je kako digitalno pregovaranje nosi brojne prednosti i nedostatke, a ovo pitanje
vezano je uz prednosti koje dolaze s digitalnim pregovaranjem. Kod prednosti navedene vrste
pregovora, 71,9% ispitanika je navelo dostupno vrijeme za razmisljanje, 60,9% ispitanika
smatra manje ili nikakve troskove kao jo§ jednu prednost, 48,4% ispitanika odabire prisutnost
manje treme i njih 28,1% vece samopouzdanje. Ugasenu kameru te bolju reakciju tijekom

rasprave je izabralo ukupno 25% ispitanika. Slika 25 prikazuje prethodno navedene podatke.

16. Sto su najvece prednosti elektroni¢kog pregovaranja?
64 odgovora

maniji ili nikakav trosak (iz
udobnosti doma/ureda)

bolja reakcija tijekom rasprave
ugasena kamera

dostupno vrijeme za razmisljanje
manja trema

vece samopouzdanje

0 10 20 30 40 50

Slika 25. Prednosti digitalnog pregovaranja

Kao prednost tradicionalnih pregovora (licem u lice), ispitanici su izdvojili u najve¢em broju
bolju procjenu sugovornika i uocavanje njegovih neverbalnih znakova. Dakle, 90,6%
ispitanika izabire bolju procjenu sugovornika, 73,4% ispitanika izabire uo¢avanje neverbalnih
znakova, 58,4% ispitanika navodi bolji tijek pregovaranja, dok samo 21,9% ispitanika smatra
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opusteniju atmosferu kao prednost. Strukturu odgovora ispitanika moguce je vidjeti na Slici

26.

17. Sto su najvece prednosti tradicionalnih pregovora (licem u lice)?
64 odgovora

bolji tijek pregovaranja

opustena atmosfera

bolja procjena sugovornika
(iskrenost, trema)

uocavanje neverbalnih znakova
(geste, drzanje tijela..)

0 20 40 60

Slika 26. Prednosti tradicionalnog pregovaranja

Na pitanje koje elemente smatraju presudnim u poslovhom pregovaranju, ispitanici su u
najvecem broju (85,9%) naveli pazljivo slusanje, kontakt ocima (65,6%) 1 izraze lica (50%).
Presudnom vaznos$¢u jo§ smatraju: ozracje tijekom pregovora (50%), geste (40,6%) i drzanje
tijela sugovornika (39,1%). Kretanje tijela 1 stisak ruke je izabralo 21,9% ispitanika. Medu
najmanje odabranim elementom je fizicki izgled pregovaraca (10,9%). Navedene podatke

moguce je vidjeti na Slici 27.

19. Koji elementi su po Vama presudni u pregovaranju?
64 odgovora

ozracje tijekom pregovora
drZzanje tijela

fizicki izgled

izrazi lica (osmijeh)
kontakt oima

geste

kretanje tijela

paZljivo slusanje

stisak ruke

Slika 27. Presudni elementi u poslovnom pregovaranju
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U pogledu poteskoca tijekom tradicionalnog pregovaranja, 37,8% ispitanika odgovara da su
moguca razli¢ita misljenja te 32,4% ispitanika navodi razli¢ite interese. Nadalje, 29%
ispitanika navodi poteskoc¢e poput neadekvatne komunikacije, manjka paznje ili odsutnosti §to
je odabrano od strane 27% ispitanika. Vrijedanje ili omalovazavanje je odabralo 14%
ispitanika, a jedan ispitanik navodi neshvacanje sugovornika i nesvjesno povisivanje tona kao
I ostavljanje krivog dojma (1,5%). Ostalih 3% ispitanika ne nailazi na nikakve poteskoce
prilikom pregovaranja licem u lice. Slika 28 prikazuje odgovor ispitanika na pitanje poteskoca
na koje nailaze ispitanici prilikom pregovaranja te na koje poteskoce misle da je moguce naici

prilikom tradicionalnog pregovaranja.

20. Na koje poteSkoce najcesce nailazite prilikom tradicionalnog pregovaranja ili mislite da su
moguce?
64 odgovora

razlicita misljienja

razliciti interesi

sukob karaktera/osobna li€nost
vrijedanje/omalovazavanje
neadekvatna komunikacija
manjak paZnje/odsutnost

ne nailazim na poteskoce
Neshvacanje sugovornika, lose...

0 10 20 30 40

Slika 28. Moguce poteskoce u tradicionalnom pregovaranju

Slika 29 prikazuje odgovore ispitanika na pitanje s kojim poteSko¢ama se najéesc¢e suocavaju
prilikom digitalnog pregovaranja odnosno §to misle na koje je poteSkoce moguce naici. U
pogledu poteskoca tijekom digitalnog pregovaranja, 36% ispitanika izdvaja neadekvatnu
komunikaciju i 33% ispitanika manjak paznje ili odsutnost pregovarac¢a. Nakon toga, slijedi
izabranost razlicitog misljenja od strane 29% ispitanika, razliciti interesi od strane 17%
ispitanika, vrijedanje i omalovazavanje od strane 12% ispitanika te sukob karaktera ili osobne
licnosti od strane 9% ispitanika. Dio ispitanika, to¢nije njih 9% ne nailazi na nikakve

poteskoce prilikom digitalnog pregovaranja.
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20. Na koje poteskoce najcesce nailazite prilikom elektronickog pregovaranja ili mislite da su
moguce?
64 odgovora

razlicita misljenja

razliGiti interesi

sukob karaktera/osobna licnost
vrijedanje/omalovazavanje
neadekvatna komunikacija
manjak paznje/odsutnost

ne nailazim na poteskoce
nedostatak neverbalne komuni...
Manja 8ansa za procjenom sug...

0 10 20 30 40

Slika 29. Moguce poteskoce u digitalnom pregovaranju

5.4.Analiza istraZivanja

Rezultati provedenog istraZivanja su zanimljivog karaktera. Sudionici istraZivanja pripadaju
dobnoj skupini do pedeset godina starosti, raznih stru¢nih sprema. Takvi podaci ukazuju da su
sudionici istrazivanja obrazovane osobe, u radnom odnosu te vjerodostojni punoljetni
ispitanici. Klju€an je bio trenutak istrazivanja u kojemu se spoznalo koliko osoba od ukupnih
70 sudionika se uopce susrece s poslovnim pregovaranjem. Ovdje su se ispitanici podijelili u
dvije skupine, gdje prvu skupinu ¢ine 91,43% osoba koje poslovno pregovaraju i ostalih
8,57% osoba koje jos nisu sudjelovale u toj vrsti pregovaranja. Iznenadujuéi su bili rezultati
njihove ucestalosti pregovaranja, gdje skoro 50% ispitanika pregovara svakodnevno, veéina

viSe puta tjedno ili barem jednom u sedam dana.

Demografski podaci ispitanika i njihovo sudjelovanje u poslovnom pregovaranju donijele su
vazne podatke o samoj komunikaciji koju primjenjuju u svakom pregovaratkom susretu.
Podatak 0 razini upoznatosti ispitanika s Cetiri vrste komunikacije ima velik znacaj za
istrazivanje gdje su ispitanici naveli najveéu upoznatost s verbalnom i digitalnom
komunikacijom, a najmanju s neverbalnom. Tim pitanjem je uoCeno da ispitanici ne
percipiraju neverbalnu komunikaciju jednako vaznom kao druge oblike komunikacije.
Prilikom poslovnog pregovaranja, po omjeru odgovora su ispitanici navodili vecu vaznost

verbalne komunikacije u odnosu na neverbalnu komunikaciju.

Ispitanici se najcesce susrecu s tradicionalnim pregovaranjem kao solo pregovaraci. Medutim,
zabiljezena je njihova neodlu¢nost gdje skoro 50% ispitanika tezi pregovaranju pojedinacno, a

pola njih timskom nacinu. To potvrduje misljenje velikog broja ispitanika da se timskim
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pregovaranjem bolje donose poslovne odluke, dok ujedno i vecina ispitanika radije izabire

solo pregovaranje zbog pouzdanja u vlastitog sebe kao najboljeg donositelja odluka.

Prisutna je veca orijentiranost ispitanika ka tradicionalnim pregovorima zbog bolje procjene
sugovornika 1 uocavanja neverbalnih znakova, koja je ujedno od presudne vaznosti za
poslovne pregovore. Digitalni pregovori su koristeni vrlo rijetko te u sklopu njih primjenjuje
najviSe digitalna i verbalna komunikacija, a u najmanjoj mjeri neverbalna. Kod poteskoca
digitalnog pregovaranja, ispitanici navode neadekvatnu komunikaciju, manjak paznje ili vecu
odsutnost pregovaraca te manju mogucnost za procjenom sugovornika kroz neverbalne

znakove.

Istrazivanjem se saznalo da ispitanici u praksi poslovnog pregovaranja, ipak obracaju paznju
na dio neverbalnih znakova i smatraju najvaznijim kontakt ofima, drzanje i kretanje tijela
sugovornika. Takoder, presudnu vaznost pridaju elementima kao $to su: kontakt o¢ima, izraz

lica sugovornika, geste, drzanje tijela i sl.
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6. Rasprava

Nakon provedenog istrazivanja detaljnije su razradene postavljene hipoteze rada, kako slijedi.

Postavljena hipoteza H1:

Verbalna i neverbalna komunikacija su jednako vazne u poslovnom pregovaranju.

Prva hipoteza rada je postavljena kako bi se vidjelo misljenje ispitanika s kolikom vazno$¢u
gledaju na verbalnu i neverbalnu komunikaciju u sklopu poslovnog pregovaranja. Prilikom
analiziranja dobivenih rezultata, uocen je zanimljiv omjer izmedu spomenutih komunikacija.
Medutim, ispitanici pridaju veéu paznju i vaznost verbalnoj komunikaciji jer ¢ini najveci dio
pregovarackog susreta. Njihova upoznatost s neverbalnom komunikacijom je manja u odnosu
na druge komunikacije te ju izdvajaju kao manje vaznom u pogledu poslovnog pregovaranja.
lako, pregovaraju¢i su Svjesni njezine prisutnosti te analiziraju neverbalne znakove kod

sugovornika te bi se upravo zbog toga moglo reci kako je ova hipoteza djelomi¢no potvrdena.

Postavljena hipoteza H2:

Ispitanici ne nailaze na prepreke prilikom digitalnog pregovaranja.

Gledajué¢i poduzeéa i njihov nacin odrzavanja pregovaranja, do nedavno je prevladavao
iskljucivo oblik tradicionalnog pregovaranja licem u lice. Zbog prisustva tehnologije 1 pojave
pandemije, poduzeca su napravila veliku poslovnu promjenu. Iz tih razloga je postavljena ova
hipoteza, kako bi se istaknula razlika digitalnog i tradicionalnog oblika pregovaranja. Dolazi
se do zakljuCka, da ispitanici ipak nailaze na razne prepreke sudjeluju¢i u oba oblika
poslovnog pregovaranja. Digitalne pregovore smatraju dobrim jer imaju vise dostupnog
vremena za razmi$ljanje 1 jer takvi pregovori ne iziskuju velike troSkove za poduzece i u
samoj organizaciji pregovaranja. Od prepreka se istice neadekvatna komunikacija izmedu
sugovornika kao npr. krivo shvacanje/razumijevanje pregovaraca 1 odsutnost sugovornika
umjesto fokusiranosti na tijek pregovora. Tradicionalne pregovore ispitanici izdvajaju jer
mogu bolje procijeniti sugovornika uocavanjem neverbalnih znakova. Moguce prepreke su:
razli¢ita misljenja, razliitost interesa ili neadekvatna komunikacija kao i u digitalnom obliku.
Zbog navedenog je moguce rec¢i kako ova hipoteza nije potvrdena jer ispitanici nailaze na

razne prepreke prilikom digitalnog pregovaranja.
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Postavljena hipoteza H3:

U tradicionalnom pregovaranju ispitanici primjenjuju najvise verbalnu komunikaciju.

Zbog svih prednosti tradicionalnog pregovaranja kao takvog, htjelo se ispitati prisustvo
verbalne, neverbalne, pisane i digitalne komunikacije. Postavljena hipoteza se pokazala
to¢nom te je hipoteza potvrdena. Iznenadujuéi podatak govori da samo 50% ispitanika smatra
kako u tradicionalnom pregovaranju prevladava i neverbalna komunikacija uz osnovni oblik
verbalne komunikacije. 4% ispitanika je ukazao na primjenu pisane komunikacije, a digitalna

komunikacija nije uopce prisutna.

Postavljena hipoteza H4:

U digitalnim pregovorima je prisutan nedostatak neverbalne komunikacije.

Ispitanici koji sudjeluju u digitalnim pregovorima, najvise upotrebljavaju digitalnu, verbalnu i
pisanu komunikaciju. Navode da u najmanjoj mjeri koriste neverbalnu komunikaciju, $to se
pretpostavlja da je razlog ugaSena kamera/mikrofon tijekom odrzavanih videokonferencija,
koriStenje e-poSte i dr. Postavljena hipoteza vezana za digitalne pregovore i izostanak

neverbalne komunikacije se pokazala istinitom, odnosno potvrdena je.

Postavljena hipoteza H5:

Ispitanici preferiraju timske digitalne pregovore.

Nakon oblika pregovarackih susreta, htio se otkriti 1 nacin na koji ispitanici najcesce
pregovaraju ili koji najradije odabiru. Zbog prisustva tehnologije, pretpostavilo se da ce
ispitanici prije odabrati digitalne pregovore iz udobnosti doma/ureda uz dobro pripremljen tim
kako bi lakSe postigli prethodno odreden cilj pregovora. Navedena hipoteza se pokazala
upravo suprotnom, gdje su skoro svi ispitanici odabrali tradicionalne pregovore licem u lice te
ova hipoteza nije potvrdena. Sto se ti¢e nadina poslovnog pregovaranja, ispitanici ipak vise

preferiraju pregovarati pojedinac¢no iako mnogima odgovara i timski nacin pregovora.
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Za istrazivanje vaznosti komunikacije u poslovnom pregovaranju je pomoglo istrazivanje
diplomskog rada ,Poslovno komuniciranje u organizaciji“ (Susec, 2017). Navedeno
istrazivanje je posluzilo kao dobra podloga i smjer za istrazivanje u pogledu poslovnog
pregovaranja. Zajedni¢ka strana oba istrazivanja je fokus na vrste komunikacije, iako se drugo

istraZivanje oslanja na cijelu organizaciju, a ovdje prisutno na poslovno pregovaranje.

Usporedujuci rezultate navedena dva istrazivanja, dolazi se do zakljucka da ispitanici
istrazivanja vaznosti komunikacije u poslovnhom pregovaranju smatraju verbalnu
komunikaciju bitnijom odnosno iznimno bithom, dok je u istrazivanju poslovne komunikacije
unutar organizacije ocijenjena samo bitnom i od velikog broja ispitanika manje vaznom. Kada
je rije¢ o vaznosti neverbalne komunikacije, i ovdje su rezultati istrazivanja komunikacije u
poslovnom pregovaranju ukazali na vefu vaZznost u odnosu na ispitanike usporednog
istrazivanja. Dakle, ispitanici istrazivanja autora Suseca (2017) imaju podijeljeno misljenje o
vaznosti neverbalne komunikacije, gdje ju velik dio smatra srednje bitnom, a najveci dio samo
vaznom. Ispitanici istrazivanja komunikacije unutar organizacije, ponekad obracaju paznju na
govor tijela iako ga smatraju vrlo bitnim prilikom komuniciranja s drugom osobom. S druge
strane, ispitanici istrazivanja u sklopu poslovnog pregovaranja pridaju presudnu vaznost
kontaktu ofima i izrazima lica $to je ponajviSe izrazeno u tradicionalnim pregovorima.
Zajednicki element oba istraZivanja je upoznatost i najceS¢a primjena verbalne (usmene)
komunikacije u poslovnom okruzenju. Ovakav podatak je ocekivan jer je verbalna
komunikacija kljuéna i od presudne vaznosti kako u pregovaranju tako i u bilo kojem odijelu
poduzeca. Ispitanici istrazivanja 0 vaznosti komunikacije u poslovnom pregovaranju su vise
orijentirani ka primjeni verbalne i neverbalne komunikacije, radije biraju poslovne susrete
,»licem u lice* i uz njih ponekad digitalne. Ispitanici drugog istrazivanja unutar organizacije su

Cesti korisnici digitalne komunikacije, to¢nije primjenjuju ju svakodnevno.

Zanimljivost ukupno provedenog istrazivanja ovog rada, lezi u informaciji da vecina
ispitanika pregovara skoro svaki dan ili viSe puta na tjednoj bazi. Rezultatom istrazivanja,
nisu iskazali pretjeranu vaznost neverbalne komunikacije iako su skloni analiziraju nekih

neverbalnih znakova poput: kontakta o¢ima, drZzanja i kretanja tijela.
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7. Zakljucak

Primjena komunikacije, poslovnog pregovaranja, snalazenje s komunikacijskim preprekama,
poznati su elementi svim poslovnim subjektima. Bez sposobnosti dobrog komuniciranja,
pregovaraci ne mogu na pravi nacin predociti drugoj pregovarackoj strani vlastite ciljeve 1
potencijalne zajedni¢ke planove. Tome doprinosi primjena verbalne i neverbalne
komunikacije koje trebaju poznavati sva poduzeéa i njihovi zaposleni. S pregovaranjem se
susrece svaka osoba na svijetu, unutar vlastitog doma, prijateljskih odnosa, samim time i u
okviru poslovnog okruzenja. PregovaraCi moraju poraditi na nacinu komunikacije, vrsti
pregovarackog susreta i na medusobnom ponaSanju tijekom pregovora kako bi dosli do

zeljenog dogovora.

Provedeno istrazivanje donosi nekoliko zaklju¢aka. Sudionici istrazivanja su skloni Cestim
pregovorima od kojih najvise preferiraju tradicionalni oblik zbog prisutnosti neverbalne
komunikacije koja daje poseban doprinos pregovaranju. Takoder, velik broj ispitanika nije
upoznat s neverbalnom komunikacijom u dovoljnoj mjeri kao §to je s verbalnom, digitalnom
(elektronskom) i pisanom komunikacijom. Prema misljenju ispitanika, verbalna komunikacija
je klju¢na za digitalne pregovore, gdje prevladava zajedno s digitalnom komunikacijom.
Potrebno je uociti 1 ujednaciti vaznost neverbalne komunikacije s verbalnom. Budu¢i da je
izuzetno bitna svaka izgovorena rije¢ pregovaraca tijekom poslovnog pregovora, jo§ veca

vaznost se pridaje pogledima i pokretima tijela koji odaju vise nego kontrolirani govor.

Prilikom tradicionalnih pregovora, poduzeca se susre¢u s manje prepreka i poteskoca koje
mogu narus$iti tijek pregovaranja 1 njihov poslovan odnos. Prisutna je podijeljenost
pregovaraca, gdje polovica izabire pregovarati pojedina¢no kao sigurna 0soba u sebe i vlastitu
komunikacijsku sposobnost, dok druga polovica ispitanika tezi timskim pregovorima uz
pomo¢ poslovnih kolega ili Sefova. Digitalni oblik pregovaranja je potrebno kombinirati
zajedno s tradicionalnim oblikom, kako bi se poslovni odnosi izmedu poduzeca razvijali
dugoro¢no. Uz ljudske susrete upoznavanja i povezivanja pregovaraca, dobra opcija je
odrzavanje digitalnih pregovora ako je rije¢ o velikoj udaljenosti ili manjim dogovorima.
Kroz teoriju se istaknula povecana primjena digitalnog oblika komunikacije i pregovaranja
gdje je potvrdena mogucénost takvog nafina odrzavanja kontakata i poslovnih pregovora.
Naime, istrazivanjem se pokazala veca orijentiranost ispitanika prema tradicionalnom

pregovaranju licem u lice koje je inace naj¢es¢i oblik pregovarackih susreta.
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Prilog (upitnik)

1. Spol ispitanika M/Z
2. Daob ispitanika

< 20 godina

21-30 godina

31-40 godina

41-50 godina

> 51 godina

w

1z koje Zupanije dolazite?

4. Mjesto u kojem zivite?

5. Vasa stru¢na sprema?
6. Vase trenutno zaposlenje?

7. VaSe zanimanje?

®

S kojim ste oblicima komunikacije dosad najvise upoznati?

9. Smatrate li komunikaciju vaznom u poslovnom pregovaranju?

10. Odredite vaznost usmene komunikacije u poslovnom pregovaranju.
1 2 3 4 5

uopce nije

5 izuzetno je vazna
vazna

11. Odredite vaznost neverbalne komunikacije u poslovnom pregovaranju.

1 2 3 4 5

52



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

uopce nije
5 1zuzetno je vazna
vazna

Koliko se Cesto susrecete s poslovnim pregovaranjem?

S kim najcesc¢e pregovarate?

Pripremate li se za pregovore?

Da mozete birati, najradije biste pregovarali: pojedinac¢no (solo) ili timski?
Vecinom pregovaram: pojedinacno (solo)/timski.

Timskim pregovaranjem lak$e dodemo do poslovnog rjeSenja i dogovora.

Slazem se/Ne slazem se

Najradije izabirem solo pregovaranje (pojedinacno) jer ovisim samo o sebi i najbolje
donosim odluke sam/a.

Tocéno/Neto¢no

. Cesée imam priliku pregovarati: uzivo/virtualno.

Koji nacin pregovaranja preferirate? Elektroni¢ke/tradicionalne pregovore.

Koje komunikacije najces¢e koristite dok pregovarate elektronicki?

Koje komunikacije prevladavaju dok pregovarate tradicionalno (licem u lice)?
Sto su najvece prednosti elektroni¢kog pregovaranja?
Sto su najveée prednosti tradicionalnih pregovora (licem u lice)?

Koji elementi su po Vama presudni u poslovnom pregovaranju?

Na koje poteskoce najcesce nailazite prilikom tradicionalnog pregovaranja ili mislite
da su moguce?

Na koje poteskoce najcesce nailazite prilikom elektroni¢kog pregovaranja ili mislite
da su moguce?
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28. Smatrate li se dobrim i pravednim pregovara¢em?
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