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VjeStine pregovaranja: pregovaracke tehnike i pregovaracke strategije

SAZETAK:

Rad opisuje poslovno komuniciranje koje je usko vezano za pregovaranje. Poslovno
komuniciranje je iznimno vaZan proces koji se odvija u svakodnevnom poslovanju razmjenom
I obradom te analiziranjem informacija unutar organizacije. Proces same komunikacije odvija
se unutar organizacije te u takvom procesu sudjeluju svi djelatnici organizacije dok u vanjskoj
organizaciji sudjeluju samo odredeni ¢lanovi organizacije. Kako bi protok informacija u samom
procesu komuniciranja uspje$no funkcionirao potrebna je osoba koja Salje informacije tj.
posiljatelj i osoba koja prima informacije tj. primatelj. Proces komunikacije uspjesno ne moze
funkcionirati bez obje osobe, takoder kako bi sama komunikacija bila uspje$no provedena
potrebno je postivati svih pet nacela komunikacije. Pregovaranje kao dio komunikacijskog
procesa jest rjesavanje bilo kakvih sukoba ili interesa dviju razli¢itih strana s naglaskom na
postivanju razli¢itosti misljenja sugovornika. U svakodnevnici ¢esto se susretne pregovaranje
koje je spontanog karaktera, no u poslovnom svijetu koristi se organizirano pregovaranje na
kojemu ¢e biti naglasak u ovome radu. Kako bih se ostvarili ciljevi pregovaranja koriste se
strategije pregovaranja upotrebom organizacijskih 1 psiholoskih ¢imbenika. Takoder, od
iznimne vaznosti su i taktike pregovaranja koje za razliku od strategija naglasak stavljaju na

manje bitnim ¢imbenicima.

Kljucéne rijec€i: vjestine pregovaranja, pregovaracke tehnike, strategije pregovaranja, poslovno

komuniciranje



Negotiation skills: negotiation techniques and negotiation strategy

ABSTRACT:

This final paper describes business communication that is closely related to negotiation.
Business communication is an extremely important process that takes place in everyday
business by exchanging, processing and analyzing information within the organization. The
process of communication itself takes place within the organization and in such a process all
employees of the organization participate, while in the external organization only certain
members of the organization participate. In order for the flow of information in the
communication process to function successfully, a person who sends information, i.e., a sender,
and a person who receives information, i.e., a recipient, are needed. The communication process
cannot function successfully without both persons, also in order for the communication itself to
be successfully carried out, it is necessary to respect all five principles of communication.
Negotiation as part of the communication process is the resolution of any conflicts or interests
of two different parties with an emphasis on respecting the differences of opinion of the
interlocutors. Negotiation, which is of a spontaneous nature, is often encountered in everyday
life, but in the business world, organized negotiation is used, which will be emphasized in this
paper. In order to achieve the goals of negotiation, negotiation strategies are used using
organizational and psychological factors. Also of great importance are the tactics of negotiation,

which, unlike strategies, emphasize less important factors.

Keywords: negotiation skills, negotiation techniques, negotiation strategies, business

communication
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1.Uvod

Cilj ovog zavr$nog rada jest prvo uvesti Citatelje u temu tako Sto ¢e se opisati poslovno
komuniciranje kao proces od kojega sve krece pa tako i samo pregovaranje, zatim predstaviti
Citatelju zaSto je vazno poznavanje samih vjeStina pregovaranja, preciznije pregovarackih
tehnika 1 pregovarackih strategija. Svrha je razraditi, opisati te analizirati pet pregovarackih
strategija kao 1 pet pregovarackih tehnika s pretpostavkom da je sam proces pregovaranja
kljucan i vazan dio procesa pregovaranja te presudan u bilo kojim poslovnim pregovorima. Sam
pojam pregovaranja seze u daleku proslost te dolazi iz svakodnevnog govora kao §to se moze
vidjeti iz misljenja autora: ,,Vjerojatno smo do sada viSe puta Culi ili i sami postali svjesni
¢injenice da pregovaramo gotovo svakoga dana, bilo u kué¢i sa svojim najblizima, bilo u
trgovini, na trznici ili na radnom mjestu oko tisucu sitnica, ali nekada i veoma vaznih 1 krupnih
pitanja. Prisjetimo se da i sa malom djecom vrlo ¢esto, a nekada i vrlo intenzivno, moramo
pregovarati.© (Lamza- Maroni¢, Glavas, 2008:82). Zbog pojave pregovaranja u svakodnevnici
pojavljuju se brojni autori sa stru¢nom literaturom koja ima za svrhu upoznavanje s
pregovaranjem kao procesom koji je dio komunikacije ali na ispravan nacin koriste¢i valjane
pregovarace strategije i pregovaracke tehnike. U prvom dijelu rada analizirat ¢e se i opisati
poslovno komuniciranje kao proces od kojeg poslovno komuniciranje kre¢e. Kao jednim od
najvaznijih oblika komunikacije smatraju se verbalna komunikacija, neverbalna komunikacija,
pismena komunikacija i e-komunikacija. S ciljem komuniciranja na ispravan nacin Koristi se
pet nacela komunikacije koja ¢e se takoder opisat a to su nacelo jasnoce, jezgrovitosti,
omedenosti sadrzaja, tocnosti 1 oblikovanja. Drugi dio rada stavlja naglasak na same vjestine t;.
tehnike 1 strategije. PregovaraCke strategije usredotoCuju se na temeljne ¢imbenike a to su
organizacijski i psiholoski ¢cimbenici. Pregovaracke strategije koje ¢e se analizirati su sljedece:
strategija ,,tvrdog® pregovaranja, strategija, strategija pozicijskog pregovaranja, strategija
,mekog* pregovaranja, strategija fiktivnog pregovaranja, strategija pregovaranja po nacelima.
Prema miS$ljenju ovog autora (Segetlija,2010.) za razliku od pregovarackih strategija,
pregovaracke taktike usredotoCene su na neke manje vazne ¢imbenike. ,,No, kod pregovaranja
se upotreba taktike ponekad smatra manje prihvatljivom zbog njezine pragmati¢nosti, buduci
da njome ne moramo jo$ otkriti prave namjere.” ( Segetlija,2010: 49). Takoder teza koja govori
0 vaznosti pregovaranja i njegovu doprinosu u komunikaciji jest sljedeca. Lamza- Maronic,
Glavas (2008.) smatraju da iako su pregovori jedna od najpopularnijih strategija rjeSavanja
konflikata, oni se Cesto koriste 1 kada konflikta nema, ve¢ se pokuSavaju uskladiti postojece

razlike.



2. Metodologija rada

Prilikom pisanja ovog zavrSnog rada koristile su se Cetiri metode znanstvenog istrazivanja. To
su metode deskripcije, dedukcije, analize i induktivna metoda. Metoda deskripcije je metoda
kojom se opisuju razni procesi u drustvu i prirodi, takoder to je metoda koja ne ovisi o
znanstvenim objasnjenjima i tumacenjima. Ova metoda u radu se koristila kako bi se opisali i
objasnili osnovni pojmovi, oni koji su napisani u naslovu a to su pregovaracke tehnike i
pregovaracke strategije te sam proces poslovnog komuniciranja kao pojam usko vezan uz
pregovaranje koje je klju¢an pojam ovog rada. Kako bi se Siroki pojmovi poput pregovarackih
tehnika i pregovarackih strategija razlozili na manje podatke i jednostavnije dijelove te kasnije
detaljnije analizirali koristi se metoda analize. Analiziranjem pojedinaénih ¢injenica dolazi se
do zakljucka o opéim ¢injenicama te se u takvim slucajevima u radu koristila induktivna
metoda. Prilikom davanja vlastitog misljenja u raspravi te na samom kraju rada prilikom
zakljucivanja koristila se metoda dedukcije na nacin da se temeljem vlastitog misljenja stvara

zakljucak.

2.1. Sadrzaj i struktura rada

U prvom dijelu rada kao uvod u temu predstavit ¢e se pojam poslovnog komuniciranja. U
poglavlju o poslovnom komuniciranju predstavit ¢e se oblici poslovnog komuniciranja a to su
verbalna komunikacija, neverbalna komunikacija, pismena komunikacija i e- komunikacija. U
drugom dijelu prvog poglavlja objasnit ¢e se pet osnovnih nacela komuniciranja a to su : nacelo
jasnoce, jezgrovitosti, omedenosti sadrzaja, to¢nosti 1 oblikovanja. Naglasak u radu stavlja se
na pojam pregovaranja te na poglavlja pregovaraCke strategije 1 pregovaraCke taktike. U
poglavlju o pregovarakim strategijama predstavit ¢e se te detaljno analizirati strategija
»tvrdog® pregovaranja, strategija, strategija pozicijskog pregovaranja, strategija ,,mekog*
pregovaranja, strategija fiktivnog pregovaranja i strategija pregovaranja po nacelima. U
poglavlju o pregovarackim taktikama opisat ¢e se sljedece taktike: dobar decko, lo§ decko,
ogranicene ovlasti, emotivni pritisak ili igranje na kartu emocija, ogranic¢eni proracun 1 niske
lopte ili nisko gadanje. U raspravi ¢e se diskutirati o temi rada te ¢e autorica dati svoj osvrt o

cijelom radu. Sinteza cijelog rada predstavlja se u zadnjem poglavlju, u zakljucku.



3. Poslovno komuniciranje

Pojam poslovnog komuniciranja oznac¢ava proces prenosenja, analiziranja, obrade raznih
poslovnih informacija i ideja koji se odvija unutar neke organizacije s ciljem donoSenja
poslovnih odluka te uvodenja poslovnih odluka u organizaciju. Sama rije¢ komunikacija prema
rijeCima autora (Lamza- Maroni¢, Glavas, 2008:8.) dolazi od latinskih rije¢i comunis, ae, f. Sto
znaCi zajednicki, odnosno communicare §to zna¢i uciniti op¢im, uopciti. Naglasak u
poslovnhom komuniciranju stavlja se na informaciju. Cilj je informaciju podijeliti sa
sugovornikom/ poslovnim partnerom postujuéi norme i nacela samog procesa komuniciranja.
Gledaju¢i na samu komunikaciju globalno ona oznacava razmjenjivanje misli, osjecaja,
informacija, stavova sa sugovornikom koji moze biti poslovni partner, ¢lan obitelji ili prijatel;.
U samoj poslovnoj komunikaciji naglasak se stavlja na poslovni svijet §to bi znacilo stru¢no
izrazavanje prilikom komuniciranja te postivanje nacela. Za proces komunikacije potrebne su
dvije osobe koje medusobno razmjenjuju informacije a ono $to proces komunikacije ¢ini
posebnim su individualnost u iznoSenju informacija, dok razlicitosti koje su moguce u svakom
procesu komunikacije mogu dovesti do konflikata i nesporazuma u procesu komunikacije.
Kako bi poslovna komunikacija tekla ispravnim tokom potrebno je na pravilan nacin iznositi
svoje stavove sugovorniku, koriste¢i vise od jedne recenice ali ne treba ni pretjerivati. Takoder,
potrebno je sve informacije iznositi na jasan nacin kako sugovornik ne bi krivo protumacio
informacije. Sam proces komunikacije slozen je i moguce je da se pojave odredene opasnosti
koje mogu promijeniti komunikacijski proces. Tijek komunikacijskog procesa prikazan je na

slici 1., potencijalne opasnosti se mogu pojaviti u bilo kojem dijelu.
OPASNOSTI KOJE USPORAVAJU KOMUNIKACIJSKI PROCES

PORUKA

posiljatelj

=== primatel;

NASTANAK TERPRETACLA

SUGOVORNIK UGOVORNIK

posiljatelj Slika 1. - Model komunikacijskog
procesa

POVRATNA VEZA

Slika 1 - Model komunikacijskog procesa (Lamza- Maroni¢, Glavas, 2008:10)



3.1.0blici poslovnog komuniciranja

Oblici poslovne komunikacije su verbalna komunikacija, neverbalna komunikacija, pismena

komunikacija i e-komunikacija.

Grafikon 1: Oblici komunikacije

Verbalna
. OBLICI
komunikaci§ KOMUEIKACIJ Neverbalna
Pismena

Izvor : izrada autora ( Misir, 2022.)

“ Komunikacija je vrlo vaZan dio poslovanja, organizacije i upravljackog sustava. PrenoSenje
poruka, vodenje korespondencije, razmjena i obrada informacija, izdavanje 1 primanje naloga
medu strukturama u organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima, javnoscu, itd. — sve to
sacinjava sustav komuniciranja, bez kojega organizacija ne bi mogla poslovati. Poslovna se

komunikacija realizira:
- unutar organizacije (proces u kojem sudjeluju svi djelatnici organizacije)

- izvan organizacije (proces u kojem sudjeluju samo neki djelatnici organizacije).* (Lamza-
Maroni¢, Glavas, 2008:18).

Verbalna komunikacija je najces¢i oblik komunikacije, kako u svakodnevnom govoru tako i u
poslovnom komuniciranju. Verbalni oblik komunikacije predstavlja usmeno prenosenje
informacija, misli i stavova izmedu najmanje dva sugovornika. Nacin na koji se koristi verbalna
komunikacija jest uglavnom razgovor, rasprave ili poslovni javni govori. Kod verbalne
komunikacije istice se jezik kao glavno sredstvo komunikacije. Nedostatak neverbalne

komunikacije jest §to ne ostavlja uvijek pismeni trag pa u poslovnom svijetu pa nekad moze

4



biti uzaludna zbog prekobrojnih informacija koje se procesuiraju pa neke mogu biti
zaboravljene. Verbalna komunikacija sastoji se od formalnog usmenog izrazavanja i
neformalnog usmenog izrazavanja. Formalno usmeno izrazavanje kao sto se moze zakljuciti iz
samog naziva oznacava strucno tj. sluzbeno prenosenje informacija unutar neke organizacije u
poslovnom okruzenju. Formalno izraZzavanje odvija se izmedu svih razina u poslovnom
okruZenju te je zbog toga moguce iskrivljavanje prvobitne informacije. Formalno izrazavanje
se odvija izmedu mnogo razlicitih razina u poslovnom okruzenju za razliku od neformalnog
usmenog izrazavanja koje je karakteristicno izmedu osoba koje rade na istoj razini u poslovnom
okruZzenju.  Oznacava nesluzbeno 1 neformalno prenoSenje informacija te se Ccesto
podrazumijeva kao dodatak ili nastavak formalnom izrazavanju. Sljede¢i oblik poslovnog
komuniciranja je neverbalna komunikacija. ,,Kontaktni - neverbalni izricaj nadopunjuje
usmeno izrazavanje komuniciranjem ,,...bez izgovorenih rije¢i“. NajceS¢e prenosi emocije,
stavove, trenutno raspoloZenje, osjecaje, misSljenja sugovornika koji u komunikacijskom
dogadaju sudjeluju.”“ (Lamza- Maroni¢, Glavas, 2008:23). Neverbalna komunikacija
nadopunjuje verbalnu uz pomo¢ pokreta dijelovima tijela, izrazom lica, tonom glasa, drzanjem
tijela. Ono Sto karakterizira neverbalnu komunikaciju je to Sto se moze dogoditi nesvjesno tj.
prilikom komunikacije neke stvari se dogode iz navike, ne moZemo ih kontrolirati. No, vjeZbom
se govori tijela mogu nauciti kontrolirati kako bi cijeli proces komunikacije bio na poslovnoj
razini iako nikad nije moguce nauditi kontrolirati govore tijela u potpunosti. Jedan od
najsuvremenijih i najnovijih oblika komunikacije je zasigurno elektronska komunikacija ili e-
komunikacija koja je rezultat najnovijih tehnologija danaSnjeg svijeta. Elektronsku
komunikaciju, za razliku od ostalih oblika poslovnog komuniciranja isti¢e brzina prijenosa
informacija, nizi troskovi, jednostavno koriStenje. U Elektronskoj komunikaciji izdvaja se
racunalo kao najvaznije sredstvo uz pomocu kojeg se odvija elektronska komunikacija uz sve
ostale pametne uredaje. Danasnji poslovni svijet bi bio potpuno drugaciji bez upotrebe racunala.
Troskovi bi bili veéi, dogadale bi se i greske u poslovanju zbog sporog protoka informacija,
sam rad u bilo kojoj organizaciji bi bio puno tezi jer bi se sve odvijalo uz pomo¢ papira.
Zahvaljuju¢i danasnjim tehnologijama rad je uz racunalo je puno brzi i efikasniji. Uz pojavu
racunala veze se i pojava interneta te razvoj elektroniCke poste koja je danas jedan od
najucestalijih oblika komunikacije u poslovnom svijetu. Kako svi oblici komunikacije nose
odredeni rizik tako nosi i e- komunikacija. 1z samog pocetka su to bili virusi ili crvi, no danas
je ucestala 1 pojava hakera kojima je za cilj krada podataka te je iz tog razloga za svaku
organizaciju od velikog znacaja vazna jaka informati¢ka zaStita putem posebno napravljenih

programa od strane ovlaStenih osoba za to. Oblik komunikacije koji je usko vezan za e-
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komunikaciju je pismena komunikacija. Osim u elektronskom obliku pismena komunikacija
moguca je i u papirnatom obliku. Moze se zakljuciti da sa pojavom racunala i razvoj cijele
informaticke industrije pismena komunikacija zasigurno je ¢eS¢a putem elektronskih pomagala
kao Sto je racunalo iako je i1 papirnati oblik neizostavan u poslovanju i smatra se da se i on
nikada ne¢e moci u potpunosti iskorijeniti iako ga se pokuSava smanjiti zbog ekoloSkog
oc¢uvanja. Od oblika pismene komunikacije pojavljuju se sljede¢i najpopularniji. Pisma kao
oblik pismene komunikacije uz pomocu kojega se obavjeStavaju zaposlenici o raznim
informacijama. Za pismo je od velikog znacCaja karakteristi¢na jednostavnost sadrzaja kao i
sazetost ali uz sve potrebne informacije. Kao jedan od najpopularnijih oblika danas izdvaja se
e-posta. Primjena same e-poste danas moguca je danas ve¢ u obrazovnim ustanovama izmedu
djelatnika, izmedu studenta i profesora. Takoder sama primjena u poslovnom svijetu je velika.
Moguca je izmedu djelatnika, poslovnih partnera. Zbog same velike primjene e-poste vazno je
nauciti se kako ispravno napisati jedan e-mail, §to on treba sadrzavati kako bi davao odraz

pristojnosti i stru¢nosti.

3.2. Nacela uspjesne komunikacije

Proces poslovnog komuniciranja odvija se na nacin da se izmjenjuju informacije izmedu
najmanje dvije osobe. Kako bi se proces odvijao na ispravan nacin postoje nacela poslovne
komunikacije koja se moraju zadovoljiti i ispuniti kako bi na samom kraju poslovna
komunikacija bila uspjesna. Nacela koja se pojavljuju u poslovnom komuniciranju su sljedeca:
su nacelo jasnoce, jezgrovitosti, omedenosti sadrzaja, tocnosti 1 oblikovanja. Nacelo jasnoce za
zadacu ima prenijeti informaciju na jednostavan nacin, razumljiv za drugog sugovornika.
Nacelo jasnoce se moze nauciti. Za njega je potrebno iskustvo i ucenje tijekom godina kako bi
se usavrsilo da se na razumljiv nacin prenose informacije, u cjelini. Nacelo jezgrovitosti odnosi
se na veli¢inu sadrzaja koji se prenosi. Potrebno je voditi ratuna da se ne pretjera sa brojem
informacija ali i da se podijeli dovoljan broj informacija. Nacelo omedenosti sadrzaja odnosi se
na samu temu o kojoj se vodi komunikacija. Treba govoriti tocno 0 temi koja je predstavljena
u razgovoru kako se ne bi zbunilo sugovornika. Nacelo to¢nosti se odnosi kao $to sam naziv
govori tocnost informacije. Svaku informaciju treba provjeriti kao 1 njezin izvor. Pravilna
forma prilikom komuniciranja. Ovo nafelo moZe se najjednostavnije objasniti prilikom
koristenja e-maila. Prilikom slanja e-mala treba imati predmet, kratku uvodnu rije¢ tko smo i
za$to Saljemo mail te prilikom zavrSetka uz kratku rijec zahvaliti se na izdvojenom vremenu za

Citanje i pozdraviti osobu kojoj $aljemo. ( I1zvor: (Lamza- Maroni¢, Glavas, 2008:21).



4. Pregovaranje

Mnogobrojni autori dali su razli¢ite definicije pregovaranja.

,Pregovaranje je komunikacijski proces dviju ili viSe zainteresiranih i razumnih strana kojim

one pokusSavaju na¢i zajednic¢ko rjeSenje za svoje potrebe i interese.

Pregovaranje je akcija kojom jedna strana nastoji rijesiti svoje potrebe posredstvom druge osobe

uz njezin pristanak.

Pregovorima nastojimo na civiliziran nacin zadovoljiti svoje potrebe u situaciji kad druga

strana, do izvjesne mjere, kontrolira ono $to mi zelimo.

Pregovaranje je proces pridobivanja partnera da sam odluci o nekom zajedni¢kom pitanju onako
kako (i) nama odgovara.” (Tudor, 2009:14).1z prethodno navedenih definicija zaklju¢ujemo da
je pregovaranju cilj postizanje kompromisa izmedu 2 strane koje mogu imati zajednicke ali 1

razlicite interese.
Grafikon 2: Procesi rjeSavanja konfliktnih situacija

PROCESI
RJESAVANJA
KONFLIKTINIH
SITUACIJA

INTEGRATIVNI DISTRIBUTIVNI

( win-win (win-lose)

Suradni¢ko/kreativno Konkurentsko/distributivno
"Postena igra" "tvrda igra"
Njezno/Zenski 03tro/muski

Kreativno: integriraj i prosiri Distributivno: analiziraj i podijeli

Igraj igru u kojoj dobivas sve sto se
izgubi(4-2-2=0)

Cjenkaj se zbog svake stavke
Istrazi interese Ustraj nad pozicijama
Misli i na druge Nadvladaj

Povecaj kola¢(2+2=5)

Pregovaraj o cijelom paketu

Izvor: izrada autora (Misir ,2022.) prema Dujak D., Stimac H. (2013.) Procesi pregovaranja



Osobe koje vode pregovore nazivaju se pregovaratima. Karakteristika koja je pozeljna za
pregovarace jest samopouzdanje. Prema misljenju autora ( Vukimir, 2001.) do samopouzdanja
se dolazi znanjem i stru¢nos$¢u, poznavanje predmeta pregovora, iskustvom i izgradnjom
vlastite licnosti u dobrog pregovaraca. Jedan od razloga zbog kojeg je samopouzdanje jedno od
kljucnih faktora u pregovaranju jest taj Sto sami sebe mozZemo pripremiti na pregovore,
pripremiti dobre argumente kako bi odrzali samokontrolu dok osobu s kojom pregovaramo
Cesto ne poznajemo i ne mozemo predvidjeti kakvo ¢e biti njezino ponaSanje i njezini
argumenti. Postoje 3 nacina pregovaranja. Prvi pristup je ,,Cvrsti“ ili ,,nepopustljivi pristup
kojeg karakterizira napadan pristup s ciljem ostvarenja maksimalni rezultata uz minimalno
ulaganje truda. Smatra se da ovaj pristup zbog svoje napadnosti nije najucinkovitiji.
,Popustljivi“ ili ,,mekani* je suprotnost prethodnom. Cilj ovog pristupa je na smireni naéin
pridobiti suprotnu stranu u cijelom procesu komuniciranja. Posljednji pristup pregovaranja jest
principijelni. Cilj ovakvog pristupa je voditi postupak pregovaranja s naglaskom na argumente.
Prema misljenju autora ( Biondi¢ Vince, 2012.) postoje neka osnovna pravila komuniciranja

koja bi se trebala uciti od ,,malih nogu* i u Skolama a to su :

e ,Nikada nemojte prekidati drugoga dok govori, makar on ispricao i najvecu neistinu.

o Slusajte, pitajte i manje govorite (ovo se odnosi i na nas, Zene!).

e Istaknite sli¢nosti, zajednicke karakteristike.

e Sutite 5 sekundi nakon §to ste iznijeli prijedlog, Sutite 5 sekundi nakon §to ste dobili
ponudu (i ovo se odnosi na zene!).

e PokuSajte se postaviti u poziciju sugovornika. PokaZite mu da razumijete njegove
potrebe.

e Zadrzite hladnu glavu i ne reagirajte u sekundi kao kromanjonac.

e Ono S§to je reCeno, joS jednom kratko ponovite radi provjere jeste li se dobro

razumjeli.“(Biondi¢ Vince, 2012:79).

Ono $to se moze zakljuciti prema istrazivanju literature o pregovaranju jest da brojni autori kao
klju¢an pojam spominju samopouzdanje i njegovu vaznost za proces komuniciranja. Sam
proces pregovaranja izuzetno je vazan i u poslovnim pregovorima. Poslovno pregovaranje je
proces koji utjeCe na odnose izmedu kupaca, dobavljaca, svih zaposlenika itd., i na taj nain
utjeCe na cjelokupno poslovanje i omogucuje konkurenciju poduzeéa na trziStu. Prema

misljenju autora ( Pavlovi¢, dostupno na:



https://hrcak.srce.hr/file/600157fbclid=IwARO01VSBIiXA 3fZUoF vnaddHJvffvuK3cc7ODx5

H8z73gajTHWES5DaC8DmQ) za uspjesnost poslovnih pregovora potrebni su ovi ¢imbenici:

zZnanje o pregovaranoj materiji i pregovaranju opéenito i rad na pripremi i planiranju pregovora.
Iz svih navedenih ¢injenica o pregovaranju moze se zakljuciti da je to zapravo proces donosenja
odluke, proces koji vodimo zato Sto druga strana (osoba s kojom se prigovara) ima nesto $to mi
zelimo. Cijeli proces komunikacije zapravo ovisi o tome koliko je druga strana zainteresirana
za pregovaranje, koliko je spremna na kompromise. Ono §to je vazno za istaknuti jest da je
pregovaranje dobrovoljno. Bilo koji oblik u kojemu jedna strana ne Zeli voditi bilo kakve
pregovore svojom voljom ne bi bio pregovaranje jer pregovaranje kao $to je prethodno

navedeno ima dobrovoljan karakter.

4.1. Faze i obiljezja pregovarackog procesa

Kao i svaki proces, tako i proces pregovaranja ima svoje elemente i logican slijed koji treba
pratiti kako bi na kraju proces pregovaranja bio uspjeSan. Poznavanje faza pregovaranja
priprema zapravo za neugodne situacije tj. da do njih ne dode. Naravno, nije moguée sve
predvidjeti no cilj jest smanjiti neugodne situacije onoliko koliko je to moguce. ,,Napokon, ne
treba smetnuti s uma da je svaki pregovaracki susret jedinstven i izazovan s obzirom na ljude
koji u njemu sudjeluju, predmet o kojem se raspravlja, vrstu rjeSenja koja se traZe, pa i nacin
kako se do njih dolazi.“ ( Tomasevi¢ Lisanin M., 2010:435). Pregovaracki proces je sloZen i
dinamican, pregovaraci su osobe razli¢itih karaktera ali faze procesa pregovaranja su uvijek

identi¢ne te e biti prikazane na sljedec¢em grafikonu.
Grafikon 3: Faze pregovarackog procesa

Priprema

Prijedlozi

A

SPORAZUM

A
Y

Rasprava

Izvor: Izrada autora prema Tomasevi¢ Lisanin M.( 2010.: 436.)
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https://hrcak.srce.hr/file/60015?fbclid=IwAR01VSBiXA_3fZUoF_vnaddHJvffvuK3cc7QDx5H8z73gajTHwE5DaC8DmQ

Najvaznija faza iz grafikona je zapravo priprema. Smatra se da je priprema za pregovore
zasluzena za vecinski dio kona¢nog uspjeha. Pod pripremom se smatraju svi prethodno
pripremljeni materijali, argumenti i opcenito sve stavke koje ¢e se koristiti u pregovorima. Sve
ostale faze odvijaju se bas u trenutku samog procesa pregovaranja dok se priprema odvija prije

cijelog procesa.

4.2. Tipovi pregovaraca

Prema misljenju autorice ( Begicevi¢, Redep, Dostupno na: https://decision-lab.foi.hr/kratka-

prica/tipovi-pregovaraca) postoji 7 tipova pregovaraca koji ¢e se prikazati na sljedecem grafu.

Grafikon 4: Vrste pregovaraca

Ekstrovertirani

PREGOVARACA|Introvertirani

Izvor: Izrada autora prema: Begicevi¢ Redep, (2022.)

Prema misljenju autorice ( Begicevi¢, Redep, Dostupno na: https://decision-lab.foi.hr/kratka-

prica/tipovi-pregovaraca) dominantni pregovara¢i kao S§to im samo ime govori nastoje
dominirati u pregovorima. Cesto paZnju zadrZavaju samo na sebi, grubi su i nerijetko koriste
poviSen ton u komunikaciji misle¢i kako je to klju¢ uspjeha procesa pregovaranja.
Ekstrovertirani pregovaraci su vrlo sli¢ni dominantnima. Ekstrovertirani pregovaraci su puno
otvoreniji ali ono §to ih razlikuje od dominantnih je to $to su u davanju odgovora brzi i daju

kra¢e odgovore. Introvertirani pregovaraci su zatvorenog karaktera, rijetko kada pristaju na
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pregovore i nemaju povjerenja u osobe s kojima pregovaraju. Glumci su vrsta pregovaraca koji
su zapravo promatraci koji dobro promotre situaciju i nakon toga se nastoje prilagoditi na §to
bolji nacin. Nevinasca su pregovaraci koji isprva mogu djelovati smireno i spremno na sve, no
problem nastaje kada pregovori potraju pa takav tip pregovaraca moze svog sugovornika
svojom smireno$¢u nagovoriti na nesto $to on ne Zeli. Filozofi su jedna od najkompliciranijih
vrsta zato Sto imaju svoj cilj, znaju $to hoc¢e no u samom iznoSenju ¢injenica i stavova su nekada
za nekada protiv. Cuvari su vrsta pregovarata koja za cilj ima da obje Strane u procesu

pregovaranja budu zadovoljene.

4.3. Pregovaracki tim

Prema misljenjima svih autora proces pregovaranja definiran je kao komunikacijski proces za
koje je potrebno najmanje 2 ili viSe osoba. Ukoliko se u procesu javlja viSe od 2 osobe to se
moze nazvati timom. Smatra se da timovi mogu biti efikasniji, uéinkovitiji i moc¢niji od
individualnih pregovaraca. Prema Harvard Law School ( Pristupljeno : 20.6.2022., dostupno

na: https://www.pon.harvard.edu/daily/negotiation-skills-daily/negotiation-team-strateqy/)

izdvajaju se Cetiri uloge koje se mogu pojaviti kada se radi o timskom pregovaranju. Prva uloga
jest voditelj tima. Voditelj tima upravlja 1 koordinira cijelim timom, jedna je od najvaznijih
uloga zato $to na kraju voditelj tima u svakoj organizaciji pa tako i u procesu pregovaranja.
Voditelj tima treba poznavati nacela pregovaranja, te biti upoznat sa svojim timom kako bi
pregovor na kraju bio uspjeSan. Sljedeca uloga su dionici. Dionici su svi ¢lanovi pregovarackog
tima sa zajednickim ciljem- ostvarenja uspjeSnosti pregovaranja kao nesto $to je dobro za cijeli
tim. ,, Graditelji mostova“ su zapravo osobe od povjerenja koje treba imati svaki tim. Povjerenje
Cesto predstavlja problem u pregovorima, pogotovo ako se radi o pregovorima gdje se
pregovaraci ne poznaju najbolje te iz tog razloga je vazno imati osobo koja ¢e zapravo biti
promatra¢ i pazljivo sluSati ideje 1 ciljeve suprotne strane. Kao posljednja uloga javljaju se
tehnicki stru¢njaci koji su potrebni kao oblik tehnic¢ke potpore ukoliko se radi o pregovaracima

s kojima se nekad prije ve¢ pregovaralo, takoder karakterizira ih neko prethodno iskustvo.
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5. Pregovaracke strategije

Segetlija (2009:9) tvrdi kako je strategija pregovaranja predanost cjelokupnom pristupu
pregovaranja koji ima dobre Sanse za postizanje pregovarackih ciljeva. Medutim, u najSirem je
smislu strategija upotreba svih onih bitnih temeljnih organizacijskih ciljeva i psiholoskih
¢imbenika koji mogu posluZiti ostvarenju zadanih ciljeva. U najvaZznijoj 1 prvoj fazi
pregovarackog proces tj. u pripremi se zapravo pripremaju pregovaracke strategije, neposredno

prije samog pregovaranja.

Grafikon 5: Strategije pregovaranja

ARGUMENTIRANO REDUCIRANO
PREGOVARANJE PREGOVARANJE

Pregovaranje po nacelima

e : "Tvrdo" pregovaranje
uspjeSnog pregovaranja

"Meko" pregovaranje

-Odvajanje ljudi od problema
-Fokus na interese ,a ne na
pozicije-zahtjeve
-opcije zajednickog dobitka
-objektivni kriterij Pozicijsko pregovaranje

Fiktivno pregovaranje

Izvor: izrada autora prema Segetilija (2010.: 50.)

U ovom poglavlju predstavit ¢e se 5 pregovarackih strategija koje su prikazane na grafikonu.
Strategije pregovaranja mogu se podijeliti na argumentirano pregovaranje i na reducirano
pregovaranje. Argumentirano pregovaranje odnosi se na pregovaranje po nacelima uspjesnog

pregovaranja dok reducirano pregovaranje ima vise podvrsta a to su ,.tvrdo” pregovaranje,
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»meko* pregovaranje, pozicijsko pregovaranje i fiktivno pregovaranje. Detaljna podjela

pregovarackih strategija predstavljena je u grafikonu.

5.1. Strategija ,,tvrdog* (,,Cvrstog*) pregovaranja

Ono $to karakterizira ,,tvrdo* ili ,,évrsto® pregovaranje je pregovaranje u kojemu je od velikog
znacaja volja za samim pregovaranjem i odlucnost, takoder ova strategija moze se
okarakterizirati kao napadacka. Cilj ove strategije je uz ulaganje minimalnih napora postici
maksimalne rezultate, tj. one koji su dovoljni za zadovoljavanje potreba za obje pregovaracke
strane. Ova strategija pregovaranja smatra se neproduktivnhom zbog ne uzimanja u obzir svih
vaznih ¢imbenika. Ovakvim na¢inom pregovaranja moguce je da pregovori zavrse onako kako
nije planirano i mogu biti ugrozeni dugoro¢ni ciljevi. ,,Tvrdi pregovori se koriste u sljede¢im

situacijama:

A. Kada nekom situacija ide u prilog; to je pravo jacega (npr, jaca trziSna snaga i/ili bolji
polozaj na trziStu)

B. Kada netko ima takav karakter, osobnost, duh

C. Kada kod nekog prevlada poslovni egoizam

D. Kada se na¢inom pregovaranja zeli prikriti slaba stru¢na i takticka priprema“ ( Segetlija,

2010:51)

Zbog karakteristi¢nosti prava jacega tj. da ,,tvrdi* pregovaraci svojom voljom i odlu¢nosc¢u vrlo
lako pobjeduju ,,mekog* pregovarata. Moze se zakljuciti kako je strategija ,tvrdog*
pregovaranja dobra za stvaranje pauze u pregovaranju ali nije dobra za dugoro¢no gledane
ciljeve nekog procesa pregovaranja. Jedna od najvaznijih stavki u procesu pregovaranja je
kompromis a on je u ovoj strategiji zapravo rezultat prijetnje i umora od cijelog procesa a jedan
od razloga je Sto se koriste metode za-protiv i nema nekog balansa i kompromisa. ,,Tvrde

pregovore treba izbjeci preventivnim taktikama. Neke od njih su:

a) Kontrapotezima Sokirati suprotnu stranu svojim zahtjevima ili svojom snagom!

b) Tok pregovora stalno ,,drZati u normali uz potrebnu samokontrolu da i mi ne prijedemo
u ,,tvrdo* pregovaranje

€) Pravovremenim upozorenjem partneru da ne prihvacamo taj na¢in pregovora, jer imamo

1 svoja videnja situacije* ( Segetlija,2010:51)
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Ono Sto se moze zakljuciti je da ako dode do ,,tvrdih* pregovora treba ostati smiren, pun

strpljenja i predlagati kompromise kako bi se na §to jednostavniji nain ,,omeksalo* suprotnu

stranu.

5.2.Strategija pozicijskog pregovaranja

Ova strategija pregovaranja smatra se jednom od najucestalijih zbog toga S$to se u proces

pregovora ude bez rasprave i obje strane se drze svojih pozicija. Pozicijska strategija je jos tezi

oblik od ,,tvrdo* pregovaranja zbog toga Sto se svaki od pregovaraca strogo drzi svojih pozicija

ionda kao i u ,,tvrdom* pregovaranju dode do kompromis koji je na neki na¢in nametnut. ,,Kao

motivi koji pokrecu neku stranku na pozicijsko pregovaranje cesto se navode slijedeci takticki

potezi:

9)

h)

)

Takti¢ki potez ,trazi vise- dobij dovoljno® (kasnije je lakSe eventualnim
ustupcima do¢i do kompromisa)

Takti¢ki potez- trik ,kazna za naupucene (ako ne prode, ima vremena za
ispravak)

Takticki potez ,,provokacija“ ( takticko otvaranje da se isprovocira protivnik da
otvori informacije s ciljem ¢vrsce orijentacije temeljem tih spoznaja)

Takticki potez ,,druga runda* (otvaranje je samo ,,blef* 1, zapravo,

Priprema za drugu pravu ponudu)

Takticki potez ,osiguranje” (kao preventiva za nepoznavanje objektivne
situacije trazi se vise 1 time manje grijesi)

Bez posebnog taktickog poteza ili zle namjere, nesvjesno, u slucajevima
nepoznavanja trzista i sl. partner trazi mnogo, jer misli da mu to pripada (time
ozbiljno grijesi)

Takticki potez ,,monopol* kada se nadmo¢ koristi za brzi, jednostrani,, Sokantni
zahtjev (sli¢no je u ucjeni, prijetnji, pritisku, nasilju)

Takticki potez ,,troSenje* vremena“ kad partner postavlja visoki zahtjev, jer ne
misli ozbiljno pregovarati (kao uvod u fiktivno pregovaranje)

Takticki potez ,,odbacivanje” kada se u suprotnu stranu odbija s visokim

zahtjevima.” ( Segetlija,2010:52)

Ono §to se moze izdvojit kao pozitivna strana pozicijskog pregovaranja $to se mogu otkriti

sljedeci koraci protivnika u pregovaranju te na taj nacin pripremiti za nadolaze¢e pregovore.

No kao negativna strana izdvaja se neproduktivnost u troSenju vremena. Pozicijsko
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pregovaranje kao ni ,,tvrdo* nije preporucljivo upravo zbog troSenja vremena, problema u
stvaranju sporazuma. Ova vrsta pregovaranja preporuca se kao prolazno rjesenje ali nikako kao
stalno rjeSenje u procesu pregovaranja. Takoder, ukoliko ikada dode do pregovaranja u takvom

procesu se treba zadrzati kra¢i vremenski period.

5.3. Strategija ,,mekog* pregovaranja

U prethodne dvije strategije problem je bio sporazum do kojega se dolazilo na nesto tezi nacin.
,Meko* pregovaranje ima za primarni cilj stvaranje sporazuma ali na nacin da se vodi racuna
o meduljudskim odnosima. Ono $to je karakteristika ove strategije da se puno viSe gledaju
ciljevi 1 interesi suprotne strane, pregovaraci imaju puno vise razumijevanja. Sve one situacije
koje su u prethodne dvije strategije bile moguce u ovoj se izbjegavaju a to su bilo kakve
nesuglasice. ,,Meka‘“ strategija pregovaranja moze nastati u nekoliko slu¢ajeva. Moze nastati
kad jedan pregovara¢ postane svjestan mo¢i drugog i mogucéeg svog gubitka ali moze nastati i
u slucaju obic¢nih pregovora kojima je za cilj suradnja kao rezultat proslih uspjeSnih odnosa.
Kao 1 svaka strategija tako 1 ova ima svoje prednosti i nedostatke. Prema misljenju autora
(Segetlija,2010:54) prednosti ove strategiju su : postizanje sporazuma, pruzanje mogucnosti
suradnje, postizanje uzajamne tolerancija 1 dobrih taktiC¢kih svojstava. Dok autor
(Segetlija,2010:54) kao nedostatke izdvaja da je cilj samo sporazum, ali ne i dovoljno
kvalitetan sporazum, racionalan utroSak vremena nije poseban cilj, iako se on predstavlja
prerano se ide na kompromis, ne vide konflikti interesa i ne nalaze se optimumi, jer nedostaje
namjera i zelja da se dode do obostrano obogaéenog i optimalnog sporazuma, nedostaje i
konacni zadovoljstvo otkri¢a novog 1 dobro obavljenog zajednickog posla nalazenja najboljeg
rjeSenja te zbog nedostatka konflikata nedostaju i dobra zajedni¢ka rjeSenja, inovacije i
neplanirana zajednicka rjeSenja. Iz ,,mekih* pregovora se preporuca prije¢i u pregovore po
nacelima na nacin da se obrane svoja misljenja i stavovi a ukoliko se pretjera moze se do¢i u

,tvrde* pregovore.
5.4. Fiktivno pregovaranje
Za razliku od prethodno navedenih strategija koje su imale uvijek za cilj neki oblik sporazuma

fiktivna strategija za cilj ima upotrebu taktickih poteza kako bi se izbjegli sporazumi. ,,Sluéajevi

tih ogranicenih taktickih poteza su npr.:

a) Odgadanje susreta, ali drzanje partnera u pripravnosti

b) Neproduktivno troSenje vremena, jer Sporazum za tu stranu i nije potreban
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¢) Bjezanje od konkretizacije: ni jedan prijedlog se ne prihvaca; nikad nije pravi ¢as

d) Ogradivanje pregovaraca te strane da nemaju ovlastenja, da trebaju suglasnost viseg
organa

e) Davanje nejasnih uvjeta u sporazumu, neobaveznih i nepreciznih formulacija, da bi se

izbjegla provedba sporazuma.* ( Segetlija, 2010.:55)

Kod fiktivnog pregovaranja pozitivne stavke su ovisne o ciljevima, svrsi i zadacima. Negativne
stavke fiktivnog pregovaranja uglavnom se odnose na razlicitost ciljeva izmedu pregovaraca,

meduljudske odnose, cilj nije kvalitetan sporazum itd.

5.5. Strategija pregovaranja po nacelima

,,Strategija pregovaranja po nacelima prema R. Fischeru i W. Uryu temeljem tzv. Harvardovoga

projekta pregovaranja temelji se na sljedece Cetiri tocke:

1. Odvaojiti ljude od problema

2. Fokus na interese, a ne na poziciju
3. Stvoriti opcije za zajednicki dobitak
4

Inzistirati na objektivnim kriterijima

Ono S§to prva tocka za cilj ima jest da se u procesu pregovaranja odvoje emocije od same teme
0 kojoj se pregovara. Ukoliko postoje bilo kakve emocije koje utjecu na pregovaraca na njih ne
treba reagirati vec je potrebno usredotociti se na srz problema. Druga tocka se odnosi na to da
je pozicija ve¢ unaprijed odredena stavka dok se o interesima raspravlja i iz tog razloga je fokus
na interesima a ne na poziciji. Takoder, vazno je stvoriti opcije za zajednicki dobitak zato Sto
je uvijek profitabilnije ostvariti zajedni¢ki uspjeh nego da se taj uspjeh mora podijeli. Posljednja
tocka je od velike vaznosti samo u jednoj situaciji a to je kada je jeda od pregovaraca tvrdoglav
1 u takvim situacijama je izuzetno vazno inzistiranje na objektivnosti. ,,Ciljevi pregovaranja po

nacelima uspjeSnog pregovaranja mogu se ovako navesti:

a) Kvalitetan sporazum

b) Racionalan utrosak vremena, energije i sredstava
c) Doprinos dobrim meduljudskim odnosima

d) Najsira moguca rjeSenja

e) Neocekivana zajednicka rjesenja

f) Optimum operativnosti i dugoro¢nosti rjeSenja

g) Pouzdana provedba‘“ (Segetlija,2010:58)
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6. Pregovaracke taktike

,Poznato je da su taktike vjerne sluge svakoj strategiji, pa ako strategije vode racuna o §iroj
problematici, dalekoseznijem cilju i ve¢oj vremenskoj dimenziji, onda je kod taktika sve uze,
manje 1 blize. Vazno je da su taktike planovi akcija putem kojih se provode strategije®
(Segetlija,2010:58). Takoder, ono Sto karakterizira taktike pregovaranja jest da se one odnose 1
na cilj i na sredstvo. Za razliku od strategija taktike nisu izravne. Taktike su medusobno
povezane i potrebno ih je provoditi po nekom kronoloskom redoslijedu ili vise taktika u isto
vrijeme- paralelno. Cilj i svrha taktike jest ostvariti nekakve dodatne usluge no to ¢e se dogoditi
samo u slucaju da druga strana ,,podlegne*. Taktike koje ¢e biti opisane u ovom radu prikazane

Su uz pomoc¢ sljedeceg grafikona.

Grafikon 6: Pregovaracke taktike

Dobar decko,los Ogranicene
decko ovlasti

Emotivni pritisak
iliigranje na
kartu emocija

Ograniceni Niske lopte ili
proracun nisko gadanje

lzvor: izrada autora

6.1. Dobar decko, lo§ dec¢ko

Pregovaracka strategija dobar decko, lo$ decko upotrebljava se uglavnom u timu na nacin da
pregovaraci koji su na istoj strani pregovaraju pomocu ve¢ unaprijed napisanog scenarija.
Prema misljenju autora TomaSevi¢ LiSanin, M. (2010:502.) primjena ove strategije jest u

detektivskim filmovima, uz situaciju slusanja osumnjic¢enika. Ova taktika se provodi na nacin
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da jedan od ¢lanova ima ulogu loSeg decka i karakteristike takvog ¢lana su agresivnost,
samouvjerenost i odlu¢nost u postavljanju ciljeva. Takoder Ceste karakteristike su bezobzirnost
inepravednost. Druga uloga jest uloga dobrog decka i on ima suprotne karakteristike od dobrog
decka. Dobar decko nastoji smiriti situaciju koji je prouzrocio lo§ decko 1 pokusava se prikazati
kao prijatelj. Dobar decko nastoji prikazati blaze rjeSenje za rjeSavanje problema i predstavlja
ga kao win-win rjeSenje. Naravno, prilikom svakog prijedloga treba razmisliti i biti svjesni
svojih ciljeva, ne treba prihvatiti odmah ,,poboljSani“ prijedlog. Takoder, ono $to je moguce
uciniti jest pokusati razumjeti ,,losiju* stranu ili ukoliko to nije moguce zamoliti da se los decko

udalji.

6.2. Ogranicene ovlasti

,Metoda ograni¢ene ovlasti, kada se koristi kao pregovaracka manipulativna taktika, zapravo
je izvedenica prethodno analizirane metode. Samo $to nije nuzno da budu prisutne dvije osobe
u timu. (Tomasevi¢ LiSanin, M. 2010:502)*. Ona osoba koja ima ulogu losijeg decka najcesce
nije prisutna na pregovarackom susretu. Zbog ustede u vremenu i davanja informacija nekome
do koga one ne bi trebale do¢i treba unaprijed preispitati kakva je osoba s kojom ¢emo
pregovarati . ,,Povjeri li nam sugovornik da je podrucje njegove odgovornosti ograni¢eno,
odnosno da konaénu odluku treba potvrditi netko drugi — $ef odijela, upravni odbor ili netko
tre¢i — trebamo nastojati osigurati izravni susret s takvom osobom. (Tomasevi¢ LiSanin, M.
2010:503)“. Neki od primjera stvarnog zivota gdje se koristi strategija ograni¢enih ovlasti jest
u braku. Cesto moZzemo ¢uti da jedan od supruznika govori kako se mora konzultirati s drugim

kad se radi o nekoj vaznoj odluci.

6.3. Emotivni pritisak ili igranje na kartu emocija

Prema misljenju Autorice (Tomasevi¢ Lisanin M.) smatra se kako prevelikim emocijama,
pretjeranim osjecajima koji se ne mogu kontrolirati nije mjesto u pregovorima. Razlog tomu je
to Sto emocije mogu utjecati na rezultat pregovora, mogu utjecati na smog pregovaraca ali 1 na
suprotnu stranu i takvi pregovara¢i nisu u najboljem stanju za proces pregovaranja niti bilo
kakvo donoSenje odluka. Neki od razloga zasto netko moZe zaigrati na kartu emocija jest §to
moze pomisliti da ¢e to pomoc¢i u samom procesu pregovaranja na nacin da ¢e druga osoba
popustiti u pregovoru zbog teske emotivne situacije suprotne strane. Nacin u praksi na koji se
koristi ova strategija ima nekoliko nacina. Prvi nacin je blazi i odvija se na nacin da osoba

izrazima lica (tuga, zaljenje, iznenadenje) izazove reakcije kod suprotne strane i dode do
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popustanja u procesu pregovaranja. Drugi nacin je nesto strozi od prvog jer ukljucuje vikanje,
galamu i neku vrstu histerije kojom se pokusava do¢i do cilja. Svjestan ili nesvjestan cilj osoba
koje koriste taktiku igranja na kartu emocija je izazivanje sazaljenja i osjecaja krivnje kod

suprotne strane.

6.4. Ograniceni proracun

,» Tom taktikom kupac obi¢no nastoji dobiti odredene ustupke u cijeni, pozivajuci se na to da za
kupnju proizvoda ili usluge o kojoj razgovaramo ima na raspolaganju to¢no odredeni prodaja
iznos sredstava. (Tomasevi¢ LiSanin, M. 2010:504)“ . Ukoliko se dogodi da kupac ima problem
sa sredstvima, moze se zajedno s tim kupcem do¢i do nekih rjeSenja kao Sto je kredit, odgoda
placanja, kupnja na rate ili da kupac preuzme npr. troskove dostave. Postoji moguénost da niti
jedno od prethodno ponudenih rjesenja ne pomogne te se u tom sluc¢aju kupcu mogu ponuditi
neki jeftiniji proizvodi ali kod ovakvog slucaja treba pripaziti da kupac to ne iskoristi na krivi
nacin npr. kupi proizvod po jeftinijoj cijeni a ima dovoljno financijskih sredstava i za redovnu

cijenu proizvoda.

6.5. Niske lopte ili nisko gadanje

,Pod pojmom niskog gadanja ili u nas poznatijeg izraza ,,niske lopte* u literaturi se srecu dva
objaSnjenja te taktike. Jedno od tih objaSnjenja poziva se na situaciju u kojoj prodavac
predstavlja kupcu na pocetku vrlo prihvatljivu ponudu. (Tomasevi¢ Lisanin, M. 2010: 504).
Primjer ove taktike u praksi moze biti npr. kupac je odlucio kupiti nesto za Sto je potrebna
dostava. Prodava¢ mu nije istaknuo da se troSkovi dostave zasebno placaju i kupac si je u
svojem razmisljanju proces kupovine zatvorio i za njega je to ve¢ zavrSen proces. Do problema
dolazi kada prodava¢ nakon nekog vremena kupcu kaze da mora platiti troSkove dostave i u
takvim situacijama dolazi do problema. Ova taktika moze biti isplativa ako se gleda kupnja
nekih ekskluzivnijih proizvoda ¢ija kupnja je proces koji traje 1 po nekoliko mjeseci pa kupci
zbog same pomisli da bi cijeli taj proces morali prolaziti iz samog pocetka Cesto pristaju na
situaciju kada se nadu da ih prodava¢ pokusava pridobiti taktikom ,,niskog gadanja®. ,,Drugo
se poimanje te taktike navodi vezano uz situaciju gdje kupac daje neprihvatljivo nisku ponudu
za odredeni proizvod ili uslugu (Tomasevi¢ Lisanin, M. 2010:505). Cilj je zapravo krenuti s
niskom cijenom ponudenom od strane kupca znajuci da ¢e ju prodavac podi¢i ali na to je sam
kupac raunao zato je prvotna cijena bila niska kako bi cijena koju ponudi prodavac bila

optimalna i ona cijena koju je kupac spreman platiti.
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7. Rasprava

Rasprava kao zasebna tematska cjelina moze nazvati jo§ i diskusijom. Cilj rasprave je da
autorica da svoje misljenje bilo ono pozitivno ili negativno o prethodnim poglavljima. Prilikom
pisanja ovog rada koristilo se isklju¢ivo teorijsko istrazivanje prilikom kojeg su se koristile
knjige iz knjiznice Ekonomskog fakulteta u Osijeku, kao i dostupni nastavni materijali
profesora s Ekonomskog fakulteta u Osijeku te ¢lanci s portala Hréak. U ovom poglavlju rada
autorica ¢e analizirati postavljenu svrhu rada koja je postavljena u uvodu. Autorica zakljucuje
kako su i svrha i cilj ovog rada uspjesno predstavljeni i ostvareni. Cilj ovog zavr$nog rada bio
je uvesti Citatelje u temu se opisalo poslovno komuniciranje kao proces od kojega sve krece pa
tako i samo pregovaranje, zatim se predstavilo Citatelju zasto je vazno poznavanje samih
vjestina pregovaranja, preciznije pregovarackih tehnika i pregovarackih strategija. Dok je svrha
rada bila razraditi, opisati te analizirati pet pregovarackih strategija kao i pet pregovarackih
tehnika s pretpostavkom da je sam proces pregovaranja klju¢an i1 vazan dio procesa
pregovaranja te presudan u bilo kojim poslovnim pregovorima. Sama tema ovog rada je
,,Vjestine pregovaranja“ ali razlog zbog kojeg je autorica odlucila prvo predstaviti poslovno
komuniciranje u radu i uvesti tako Citatelje u glavnu temu jest $to je zakljucila da sam proces
pregovaranja ne moze funkcionirati bez poznavanja pojma poslovnog komuniciranja i samih
nacela poslovnog komuniciranja. Poslovno komuniciranje opisalo se na detaljan nacin 1
autorica zakljucuje kako u tom dijelu rada nema nedostataka. Ako se osvrnemo na sam proces
pregovaranja §to je i glavna tema ovog rada prvi zakljucak je da na temu pregovaranja ima jako
puno strucne literature : knjiga u knjiZznicama, stru¢nih web ¢lanaka, mnogi drugi internetski
izvori pa ¢ak i na hrvatskom jeziku jer znamo da je stru¢na literatura na internetu uglavnom na
engleskom jeziku no to s ovom temom nije slucaj. Kod pregovarackih strategija kao nedostatak
autorica izdvaja nedostatak novih istrazivanja o strategijama jer se situacija od izvora po kojima
je pisano do danas sigurno promijenila. Pregovaracke taktike su zaista Siroka tema i rezultati
teorijskog istrazivanja koji su prikazani u ovom radu samo su dio zato Sto pregovarackih taktika
ima zaista mnogo pa su iz tog razloga odabrane samo neke koje su opisane u radu. Kod samih
taktika autorica zakljucuje kako nema nedostataka te kako su sve detaljno obradene u mnogim

izvorima. Ono §to se zakljucuje prema rezultatima istrazivanja jest da je pojam pregovaranja

tek na pocetcima svog razvoja te kako ¢e u buducnosti zazivjeti kao tema na raznim

konferencijama, fakultetima i seminarima.

20



8. Zakljucak

Sveukupan zaklju¢ak ovog rada bi bio da svako poduzece koje je Zeljno napredovanja u
poslovnom svijetu trebalo bi ulagati u komunikacijske vjestine kao i u pregovaracke strategije
1 taktike svojih zaposlenih. Sama vaznost poslovnog komuniciranja isti¢e se u obliku
obrazovanja svojih zaposlenika jer se u poduzec¢ima i organizacijama mora Koristiti poslovna
komunikacija kako bi se sve poslovne odluke na pravi nacin pretvorile u ciljeve koje u
konacnici zadovoljavaju potrebe neke organizacije. Proces pregovaranja je klju¢an za uspjesnu
radnu atmosferu, za odnose sa klijentima kao i za analiziranje konkurencije. Svi zaposlenici se
mogu naci u situaciji da mora pregovarati sa svojim kolegama ili potencijalnim klijentima i za
to je vazno poznavanje pregovaranja. Kako bi proces pregovaranja tekao pravim tokom, tokom
koji ¢e biti dobar za poslovanje vazno je poznavanje pregovarackih strategija i pregovarackih
taktika. Zaklju¢ujemo kako su sve osobe drugacije u bilo kojem segmentu poslovanja tako i u
pregovaranju. Kod samog pregovaranja moraju sudjelovati najmanje 2 osobe a Cesto se
pregovaranje odvija i u timu. Ono §to obje pregovaracke strane imaju za cilj postizanje situacije
u kojoj ¢e obje imati koristi i takva situacija se naziva win-win. Za postizanje takve situacije
potrebno je dobro poznavanje pregovarackih strategija i vjeStina. Pregovaracke strategije imaju
za cilj postizanje temeljnih organizacijskih ciljeva 1 psiholoSkih ¢imbenika sa svrhom
ostvarenja zajednickih organizacijskih ciljeva. Pregovaracke strategije se odreduju u prvoj fazi
pregovaranja a to je priprema. Temeljna podjela pregovarackih strategija jest na argumentirano
1 reducirano. Ono S$to se zakljucuje temeljem istrazivanja jest kako je vazno poznavanje svake
od 5 opisanih strategija kako bi proces pregovora imao win-win rezultat. Moze se reci kako su
pregovaracke strategija vrlo osjetljive, imaju svoje prednosti i nedostatke i vrlo je lako za
pogrijesiti zato je potrebno njihovo poznavanje i educiranje zaposlenika o istima kako ne bi
dolazilo do pogresaka. Pregovaracke taktike sluze kao nadopuna pregovarackim strategijama i
mogu se opisati kao planovi akcija putem kojih se provode strategije. Pregovarackih strategija
ima jako puno prema novijim istraZivanjima iz ¢ega se zakljuCuje kako je sam proces
pregovaranja te poznavanja strategija i taktika vazan za poslovanje i kako ¢e u buduc¢em
vremenu sve vise organizacija i tvrtki raditi na edukaciji o pregovaranju jer je to kljuc¢an proces
za poslovanje a kako bi se samo pregovaranje sprovelo u djelo potrebno je poznavanje njegovih
strategija 1 taktika koje su prema misljenju autorice u pocetku svog razvoja te kako zasigurno
slijede brojna istrazivanja 1 mozda viSe primjera iz prakse na temu pregovarackih strategija i

pregovarackih taktika.
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