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SAZETAK

Tema ovog diplomskog rada je Utjecaj pregovarackih vjestina na rjeSavanje konflikata u
komunikaciji te se kroz rad obraduje pojam komunikacije, konflikti, vjestine i taktike
pregovaranja. U radu je pojaSnjena komunikacija kao glavna vjeStina pregovaranja koja
obuhvaca $irok spektar tehnika i taktika kojima se mogu ostvariti ciljevi te rijesiti nesporazumi
odnosno konflikti. Osim aktivnog sluSanja, koje nam omogucuje razumijevanje interesa,
potreba i prioriteta sugovornika, dobar pregovarac bi trebao postavljati prava pitanja, prenositi
precizne, razumljive 1 jasne poruke suprotnoj strani. Razvijanjem empaticnog komuniciranja
stvara se osjecaj povjerenja 1 olakSava se postizanje zajednickih rjeSenja. TaktiCko
komuniciranje kao sposobnost osobne prilagodbe pregovaranja potrebno je voditi u skladu sa
etickim normama. Mo¢ rije¢i predstavlja glavnu stavku utjecanja i uvjeravanja suprotne strane
da prihvati odredene ideje, stavove ili akcije. Neverbalna komunikacija ima velik utjecaj u
procesu pregovaranja, a svaki uspjeSan pregovara¢ je svjestan da KkoriStenjem svoga tijela,
izraza lica i gesta, emocionalnim putem moze utjecati na razumijevanje i interpretaciju poruka
koje se Salju tijekom pregovaranja. Kroz rad su pojasnjene vrste komunikacija te ciljevi
komuniciranja kojima se smanjuje neizvjesnost i olak$ava upravljanje organizacijom. U radu
su prikazani konflikti kao glavni razlozi pokretanja procesa pregovaranja, vrste, uzroci nastanka
te faze i taktike pregovaranja koje pomazu pri njihovom rje$avanju. Svaki uspjesan pregovaraé
trebao bi biti svjestan sebe, svojih moguénosti i imati samopouzdanje koje bi se percipiralo
prema van i koje bi prepoznala suprotna strana. Pronalazenje kompromisa predstavlja
najispravniji rezultat pregovaranja, a ono se moze ostvariti spojem inteligencija, stavova i
vjestina koje se razvijaju na raznim edukacijama, radionicama i usavrSavanjima . Eti¢ko
pregovaranje predstavlja proces vodenja pregovora koji se temelji na visokim standardima
etickog ponaSanja 1 poStovanju moralnih nacela koji vodi ka dugorocnim odnosima
zajedniC¢kom suradnjom. U radu je predstavljeno istraZivanje putem anketnog obrasca u kojem
je sudjelovalo 168 ispitanika razli¢ite dobi, stupnja obrazovanja, interesa, misljenja i stavova,
kojim se prikazalo njihovo poznavanje procesa pregovaranja, vjeStina i taktika, ali i

sudjelovanje u eti€kim i neetickim postupcima prilikom pregovaranja.

Kljucéne rijeci: komunikacija, pregovaranje, vjestine i taktike pregovaranja, konflikti, uspjesan

pregovarac
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ABSTRACT

The topic of this diploma thesis is the influence of negotiation skills on the resolution of
conflicts in communication, the concept of communication, conflicts, and negotiation skills and
tactics are processed through work. The paper explains communication as the main negotiation
skill that includes a wide range of techniques and tactics that can be used to achieve goals and
resolve misunderstandings or conflicts. In addition to active listening, which allows us to
understand the interlocutor's interests, needs and priorities, a good negotiator should ask the
right questions, convey precise, understandable and clear messages to the opposite party.
Developing empathetic communication creates a sense of trust and facilitates the achievement
of common solutions. Tactical communication as the ability of personal adjustment,
negotiations must be conducted in accordance with ethical and fair negotiations. The power of
words is the main element of influencing and persuading the opposite side to accept certain
ideas, attitudes or actions. Non-verbal communication has a great influence in the negotiation
process, and every successful negotiator is aware that by using his body, facial expressions and
gestures, he can emotionally influence the understanding and interpretation of messages sent
during negotiations. Through the paper, the types of communication and the goals of
communication, which reduce uncertainty and facilitate the management of the organization,
are clarified. The paper presents conflicts as the main reasons for starting the negotiation
process, types, causes of their occurrence, and negotiation stages and tactics that help in solving
them. Every successful negotiator should be aware of himself, his capabilities and have a self-
confidence that would be perceived externally and recognized by the opposite side. Finding a
compromise is the most correct result of negotiations, and it can be achieved through a
combination of intelligence, attitudes and skills that are developed at various educations,
workshops and trainings. Ethical negotiation is a process of conducting negotiations based on
high standards of ethical behavior and respect for moral principles, which leads to long-term
relations through joint cooperation. The paper presents research through a survey form in which
168 respondents of different ages, levels of education, interests, opinions and attitudes
participated, It showed their knowledge of the negotiation process, skills and tactics, as well as

their participation in ethical and unethical procedures during negotiations.

Key words: communication, negotiation, negotiation skills and tactics, conflicts, successful

negotiator
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1. uvoD

Rjesavanje konflikata putem vjesStina pregovaranja predstavlja klju¢an element u suvremenom
drustvu, gdje su sukobi prisutni na svim razinama meduljudskih odnosa, od osobnih do
profesionalnih i medunarodnih. Pregovaranje kao tehnika rjeSavanja konflikata omoguéuje
stranama u sukobu da izbjegnu nasilje, postignu obostrano prihvatljiva rjesenja te ocuvaju ili
cak unaprijede svoje odnose. Ovaj rad ¢e istraziti kljuCne principe 1 strategije pregovaranja te

kako se mogu primijeniti u rjeSavanju razli¢itih konflikata.

Pregovaranje je kompleksan proces koji zahtijeva vjeStine komunikacije, empatije, kreativnosti
i fleksibilnosti. Klju¢ni elementi u pregovaranju su sluSanje, postavljanje pitanja,
prepoznavanje interesa, stvaranje zajednickih rjesenja te upravljanje emocijama. U rjeSavanju
konflikata, prvi korak je razumijevanje uzroka sukoba i identifikacija interesa i potreba svih
strana uklju¢enih u sukob. Ovo stvaranje prostora za dijalog 1 empatiju omogucuje
pregovaracima pronaci zajednicke ciljeve 1 alternative koje bi mogle zadovoljiti interese svih
strana. Jedna od klju¢nih strategija u pregovaranju je princip “"win-win", koji tezi postizanju
rjeSenja koje zadovoljava interese i potrebe svih strana u sukobu. Ovo zahtijeva kreativno
razmiSljanje 1 otvorenost prema novim idejama i kompromisima. Pregovaraci takoder trebaju
biti svjesni mo¢i i dinamike odnosa izmedu strana te koristiti svoje vjestine kako bi izbalansirali

moc¢ne dinamike 1 osigurali da pregovori budu fer i jednakopravni za sve strane.

Vaznu ulogu u pregovaranju ima komunikacija. Jasna i1 otvorena komunikacija kljucna je za
izgradnju povjerenja i razumijevanje medu stranama. Aktivno slusanje i postavljanje pitanja
omogucéuje pregovaraCima dublje razumijevanje interesa i potreba drugih strana te kako
prilagoditi svoje prijedloge kako bi ih $to bolje zadovoljili. Osim toga, upravljanje emocijama
igra kljuénu ulogu u pregovaranju, jer emocije mogu ometati racionalno razmisljanje i
donoSenje odluka. Pregovaraci trebaju biti svjesni svojih i1 tudih emocija te ih kontrolirati kako
bi odrzali konstruktivan dijalog 1 izbjegli eskalaciju sukoba. Vazno je imati na umu da neki
konflikti nece biti rijeSeni pregovaranjem. U tim slucajevima, pregovaraci bi trebali biti
otvoreni za druge oblike rjesavanja sukoba, poput medijacije’ ili arbitraze.? Medutim,

pregovaranje ostaje moc¢an alat za rjeSavanje Sirokog spektra konflikata, pruzajuci stranama u

! Pregovaranje uz pomo¢ tre¢e osobe od povjerenja stranaka
2 Postupak u kojemu spor izmedu stranaka pravomoéno ili kona¢no rjeava arbitrazni sud
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sukobu priliku da izraze svoje interese, razviju medusobno razumijevanje i postignu obostrano

prihvatljiva rjeSenja.

Ovaj diplomski rad se sastoji od osam poglavlja sa zaklju¢kom. Prvo poglavlje je uvod u rad,
drugo poglavlje objasnjava pregovaranje kao komunikacijsku vjestinu. Treée poglavlje daje
pregled komunikacije i osnovnih karakteristika komunikacije kao glavne pregovaracke
vjestine. Cetvrto poglavlje je orijentirano na pojam konflikata u komunikaciji i na¢ine njihovog
rjeSavanja. Peto poglavlje objadnjava pojam, faze i taktike pregovaranja. Sesto poglavlje odnosi
se na ¢ovjeka kao uspjeSnog pregovaraca, a sedmo poglavlje opisuje provedeno istrazivanje
putem anketnog obrasca, njihov pogled na pregovaranje, koje taktike koriste pri pregovaranju
i drugo.
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2. PREGOVARANJE KAO KOMUNIKACIJSKA VJESTINA

Pregovaranje je sloZzen proces komunikacije koji uklju¢uje razmjenu informacija, stavova i
prijedloga izmedu dvije ili vi$e strana s ciljem postizanja dogovora ili rjeSenja koje zadovoljava
sve uklju¢ene. Kao komunikacijska vjestina, pregovaranje obuhvaca Sirok spektar tehnika i
strategija koje se koriste kako bi se postigla obostrano prihvatljiva situacija. Korisna je u
mnogim aspektima zivota bilo da se radi o poslovnim pregovorima, dogovaranju s prijateljima

ili ¢lanovima obitelji, ili Cak pregovaranju sa samim sobom.
Evo nekoliko klju¢nih aspekata pregovaranja kao komunikacijske vjestine:
2.1.  SLUSANJE I POSTAVLJANJE PITANJA

SluSanje 1 postavljanje pitanja su kljucne vjeStine u pregovaranju, ali i u svakodnevnoj

komunikaciji.
2.1.1. SLUSANJE

Slusanje kao vjestina komunikacije moze se provesti kroz aktivno sluSanje pri ¢emu Se mora
fokusirati na sugovornika i dati mu do znanja da ga se pazljivo sluSa. To se moze uliniti
klimanjem glave, davanjem verbalnih potvrda poput "razumijem" ili ponavljanjem klju¢nih
reCenica. Imamo 1 empati¢no sluSanje pri ¢emu trebamo pokuSati razumjeti stajaliSte
sugovornika i prepoznati njegove osjecaje. Postavljanje pitanja poput "Kako se osjecas zbog
toga?" moze pokazati da nam je stalo do onoga Sto govore. Takoder treba biti spreman
izbjegavati prekidanje sugovornika dok govori, i tek nakon $to je sugovornik zavrSio svoju

misao, moze se izraziti svoje misljenje.

Autori Bakovi¢, Stimac, Tanasié¢ (n.d.) su uo¢ili da vaznost aktivnog slusanja izrazito naglagena
kod suradnickog stila pregovaranja, ali i neverbalne komunikacije kojom se signalizira da je

neka osoba spremna saslusati te do¢i do zajednickih rjesenja.

Prema rije¢ima autora Vesi¢ i Beko (2011:173) vazna komponenta u pregovarackom procesu
je komunikacija, koja omogucava bolje razumijevanje i otvara prostore za razmjenu misljenja
1 za dolazak do novih, kreativnih reSenja. Neophodno je da u procesu pregovaranja postoji
aktivno sluSanje, pravilna interpretacija onoga §to je izre¢eno, pracenje neverbalnih signala itd.

Na kraju pregovarackog procesa vazno je ponovo ga razmotriti. Tako sami u¢imo kako da drugi
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put postupimo mudrije i postignemo bolji rezultat. Pitanja na koja treba odgovoriti su: Sta je

bilo dobro? Sta mogu poboljati sljedeéi put?

Aktivno slusanje predstavlja svojevrsnu tretmansku intervenciju jer pruza snaznu podrsku i
prihvaéanje, omogucava bolje razumijevanje osjecaja, omoguéava korisniku da o svojoj
aktualnoj situaciji razmilja “na glas” u interakciji sa stru¢njakom (Zizak, Vizek Vidovi,

Ajdukovi¢, 2012:111).

Dobri pregovaraci aktivno sluSaju sugovornike kako bi razumjeli njihove potrebe, interese i

prioritete.
2.1.2. 2.1.2. POSTAVLJANJE PITANJA

Postavljanje relevantnih pitanja kao jedne od klju¢nih vjestina u pregovaranju pomaze da se
dobiju dublji uvidi i jasnija slika situacije. Koriste se otvorena pitanja koja poti¢u sugovornika
na detaljnije odgovore. Na primjer, umjesto pitanja "Jesi li zadovoljan/a s tim prijedlogom?",
moze se pitati "Moze$ i mi reci $to ti se svida u ovom prijedlogu?". Postavljaju se pitanja koja
poti¢u sugovornika na razmisljanje i detaljnije objanjenje. Na primjer, umjesto pitanja "Sto
zeli§ posti¢i?", moze se pitati "Kako vidi§ da bi ova situacija mogla poboljSati tvoj tim?"
Koriste¢i potvrdujuca pitanja dobije se potvrda razumijevanja onoga §to je reCeno. Na primjer,

moze se pitati "Dakle, zeli$ rec¢i da ti je vazno rijeSiti ovaj problem §to je prije moguce?"
2.2.  KOMUNIKACIJSKA JASNOCA

Kada je u pitanju komunikacijska jasnoca, vazno je da su poruke precizne, razumljive i jasne

sugovornicima. Nacini kojima se moZze poboljsati komunikacijska jasnoca su:

e Jednostavnost: potrebno je koristiti jednostavan jezik i izraze koji su razumljivi §irokom
krugu ljudi i izbjegavati komplicirane rije¢i ili tehni¢ke termine ako nisu nuzni.

e Struktura: potrebno je organizirati poruke tako da imaju jasnu strukturu, zapoceti s uvodom
koji uvodi temu, zatim izlozi glavnu ideju ili poruku, i na kraju zavrsiti sa sazetkom ili
pozivom na akciju.

e Konkretnost: potrebno je biti konkretan/a u svojim izjavama i izbjegavati opcenite izraze
koji mogu biti viseznacni, koristiti konkretna imena, datume, brojeve i primjere kako bi se

pojacale poruke.

Page | 6



Dubravka Gretzer Vrdoljak: Utjecaj pregovarackih vjestina na rjeSavanje konflikata u komunikaciji
(specijalisticki diplomski rad)

e Jasnoca u izrazavanju: potrebno je biti jasan i direktan u izrazavanju misli i stavova te
izbjegavati dvosmislene izjave koje mogu dovesti do nesporazuma.

e Potvrdivanje razumijevanja: nakon izraZzavanja poruke potrebno je provjeriti razumijevanje
zamolivsi sugovornika da ponovi §to je razumio ili pitati ako ima dodatnih pitanja.

e Prilagodavanje publici: potrebno je prilagoditi nac¢in komunikacije publici s kojom se
razgovara, razmisliti o njihovom stupnju poznavanja teme i prilagoditi svoj jezik i stil
komunikacije prema tome.

e Empatija: potrebno je pokusati se staviti u cipele svog sugovornika i razumjeti kako bi se
mogla interpretirati poruka. To moze pomo¢i u identificiranju potencijalnih nesporazuma i

poboljsanju jasno¢e komunikacije.

Jasno¢a komunikacije je najCeS¢e intuitivni, lai¢ki kriterij procjenjivanja komunikacijske
kompetentnosti povezan s dozivljajem da jezik koji se koristi u komunikaciji dobro odrazava i
opisuje zbilju na koju se odnosi (Zizak i sur., 2012:81). Jasno izrazavanje vlastitih stavova,
potreba i ciljeva kljutno je u pregovaranju. Dobri pregovarai Koriste precizan jezik |
izbjegavaju dvosmislene ili konfuzne izjave kako bi osigurali da njihove poruke budu

razumljive i nedvosmislene.
2.3. EMPATIJA | EMPATIJSKO KOMUNICIRANJE

Autori Tomuli¢ i Grmusa (2017) definiraju empatiju kao kognitivno razumijevanje osjecaja i
polozaja druge osobe koji nam omogucava kognitivan vid odnosno perspektivu i usmjeravanje
vlastitih postupaka prema tudim osjecajima, dok nam emocionalno uzivljavanje u osjecaje
druge osobe omogucava i afektivan vid odnosno gledanje svijeta o¢ima druge osobe i postizanje
razumijevanja njezinih osje¢aja. Empatijsko komuniciranje omogucuje pojedincima da se
povezu na dubljoj razini, prelaze¢i barijere koje Cesto nastaju zbog razlika u misljenjima,
kulturama ili iskustvima. Kroz empatiju, osobe mogu prepoznati i razumjeti osjecaje i
perspektive drugih, $to olakSava rjeSavanje sukoba, izgradnju povjerenja i stvaranje pozitivnih

meduljudskih odnosa.

Razumijevanje perspektive i osjecaja druge strane pomaze u stvaranju povjerenja i olakSava
postizanje zajednickih rjesenja. Empaticko komuniciranje ukljucuje pokazivanje razumijevanja

1 poStovanja prema tudim stavovima i osjecajima.
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Autori Zizak i sur. (2012:171) isti¢u da osim razumijevanja motivacije korisnika, odupiranja
refleksu ,,popravljanja“ okolnosti i problema u zivotu korisnika te slusanja korisnika, nacela
kojih se valja drzati pri motiviraju¢em razgovoru vezana su uz pokazivanje empatije. Oni
razvijaju raskorak odnosno nepodudarnost izmedu onoga Sto korisnik ima, onoga $to zeli i
onoga §to ¢ini. Kroz aktivno slusanje, reflektivno slusanje, neverbalnu komunikaciju, otvorena
pitanja 1 validaciju osjecaja, pojedinci mogu razviti snaznije i zdravije odnose u svim aspektima
zivota. U svijetu gdje su nesporazumi i sukobi Cesti, empatijsko komuniciranje nudi put prema

mirnijem, povezanijem i harmoni¢nijem drustvu.
2.4. TAKTICKO KOMUNICIRANJE

Pregovaraci Cesto koriste taktiCke tehnike kako bi postigli svoje ciljeve, kao Sto su postavljanje
alternativa, stvaranje pritiska ili upotreba pregovarackih trikova. Te takticke tehnike trebaju biti
u skladu s etickim normama i voditi se postenim pregovorima. Takticko komuniciranje je
sposobnost prilagodbe osobnog nac¢ina komuniciranja kako bi se postigli odredeni ciljevi ili

efekti u interakciji s drugima.

Prema komunikacijskom stru¢njaku Mihaljevi¢u (2024) ucinkovita komunikacija je kamen
temeljac uspjeha. Bilo da se predstavljaju nove ideje kolegama ili nadredenima, prilikom
prodaje, pregovora o poslu ili vodenju tima, sposobnost uvjeravanja i utjecaja na druge je jako
vazna. Autor navodi pet vjestina i vrlina koje su klju¢ne za svladavanje uvjerljive poslovne

komunikacije:

1. Jasnoca i konciznost - jasna i koncizna komunikacija temelj je uvjerljivog dijaloga. U
svijetu preplavljenom informacijama i sadrzajima, jasnoca je klju¢na za privlacenje i
zadrzavanje pozornosti publike. Ako se odrzava prezentacija, piSe ponuda ili sudjeluje u
prodajnoj prezentaciji, potrebno je poruku prenijeti sazeto i u¢inkovito. Takoder se treba
izbjegavati zargon i nepotrebnu sloZenost te se usredoto¢iti na komuniciranje svoje poruke
na jednostavan i razumljiv nacin. Jasnim i kratkim artikuliranjem ideja povecava se

vjerodostojnost i vjerojatnost uvjeravanja publike.

2. Empatija i emocionalna inteligencija - empatija je sposobnost razumijevanja i povezivanja
s emocijama i perspektivama drugih. U poslovnoj komunikaciji empatija igra klju¢nu ulogu
u izgradnji odnosa, uspostavi povjerenja i stvaranju znacajnih odnosa. Aktivnim sluSanjem
publike i uvazavanjem njihovih briga pokazuje se empatija i stvara poticajno okruzenje za
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komunikaciju. Emocionalna inteligencija omogucuje dobro upravljanje meduljudskom
dinamikom, prepoznajuci suptilne znakove i prilagodavajuéi svoj stil komunikacije kako bi
odgovarao preferencijama publike ili sugovornika. Kultiviranje empatije i emocionalne

inteligencije osnazuje osobu da se poveze S drugima na dubljoj razini i ostvari veci utjeca;.

Autenti¢nost i integritet - autenticnost uvijek pomaze kod ucinkovite i uvjerljive
komunikacije. Kada se komunicira s iskreno$¢u i integritetom, gradi se vjerodostojnost i
stjeCe povjerenje publike ili sugovornika. Autenti¢nost ukljucuje iskrenost i transparentnost
u interakcijama, uskladivanje rijeci s vrijednostima i namjerama. Potrebno je izbjegavati
koriStenje manipulativnih taktika ili obmanjuju¢ih postupaka jer oni dugorocno
potkopavaju povjerenje i Stete ugledu. Umjesto toga, treba se potruditi komunicirati
iskreno8¢u, integritetom i autentiéno$¢u, dopustajuéi istinskoj osobnosti i iskrenosti da
zablistaju. Utjelovljenjem autenti¢nosti u komunikaciji, ulijeva se povjerenje i inspirira

druge da slijede vodstvo. Ukratko, potrebno je biti ,,covjek*!

Uvjerljivo pricanje prica - pripovijedanje ili priCanje prica mocan je alat za uklju¢ivanje
emocija, zaokupljanje pozornosti i prenoSenje slozenih ideja na uvjerljiv nacin. Bilo da se
predstavlja proizvod ili inspirira vlastiti tim, uklju¢ivanje pripovijedanja u komunikaciju
moze poruku uliniti nezaboravnijom i uvjerljivijom. Potrebno je osmisliti price koje
rezoniraju s iskustvima, teznjama i vrijednostima publike te koristiti metafore i uvjerljive
anegdote kako bi se ozivjele ideje. Ubacivanjem prica u prezentacije stvara se emocionalna

veza sa publikom i ostavlja se dugotrajan utjecaj.

Prilagodljivost i fleksibilnost - u dana$njem brzom poslovnom okruzju, prilagodljivost je
nuzna za uc¢inkovitu komunikaciju. Fleksibilnost omogucuje prilagodbu vlastitog pristupa,
prilagodbu poruke i vjesto odgovaranje na promjenjive okolnosti i dinamiku publike. Bilo
da se obraca raznolikoj publici, pokusava snac¢i u izazovnim situacijama ili nailazi na
neoc¢ekivane prigovore, sposobnost prilagodbe i fleksibilnosti u stvarnom vremenu je
neprocjenjiva. Potrebno je ostati otvoren za nove ideje i biti spreman revidirati svoju
komunikacijsku strategiju prema potrebi. Pokazujuéi prilagodljivost i fleksibilnost, osoba
se pozicionira kao okretan komunikator, sposoban prevladati prepreke i posti¢i svoje

ciljeve.
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25. RIJECI KAO MOC UPOTREBE

Moc¢na i uvjerljiva komunikacija klju¢na je u pregovaranju. To uklju¢uje sposobnost
artikuliranja svojih argumenata na nacin koji privlac¢i paznju, poti¢e povjerenje i utjece na
odluke drugih strana. Autorica Tomasevi¢ Lisanin (2004:152) isti¢e da uspjesna komunikacija
omogucuje bolje razumijevanje potreba i strategija druge strane te otvara prostor za razmjenu

misljenja i pronalaske novih kreativnih obostrano prihvatljivih rjeSenja.

Prema autoru Stankovi¢ Pejnovi¢ (2019:59) podloZnost utjecaju rije¢i, dubinsko je svojstvo
psihe, nastalo znatno prije sposobnosti za logicko misljenje, dok su rije¢i osnovno sredstvo
prijenosa znanja 1 informacija. Kroz pisane i usmene komunikacije, rije¢i omogucuju Sirenje
znanja 1 edukaciju Sirom svijeta. Upotrebom rijeci se postize uvjeravanje koje predstavlja
vjestinu koja se koristi kako bi se drugi ljudi potaknuli da prihvate odredene ideje, stavove ili
akcije. Ova vjestina je klju¢na u mnogim aspektima zivota, uklju¢uju¢i poslovne pregovore,

prodaju proizvoda ili usluga, politicke kampanje, ali i u svakodnevnoj komunikaciji.
2.6. UPOTREBA NEVERBALNE KOMUNIKACIJE

Pregovaraci takoder koriste svoje tijelo, izraze lica 1 geste kako bi komunicirali svoje stavove
i osjecaje. Svjesnost o neverbalnim signalima moze poboljsati u¢inkovitost komunikacije i
olaksati postizanje dogovora. Autori Zizak i sur. (2012:46) isti¢u da neverbalna ponasanja sluze
za izrazavanje onih razina poruke koje je nemoguce verbalno izraziti (naroc¢ito emocije) i uvijek
su viSezna¢na. Neverbalna komunikacija prema autorima Judith A. Hall i Mark L. Knapp
(2010:5) odnosi se na komunikaciju koja se ostvaruje nekim drugim sredstvima mimo rijeci.
Neverbalno ponaSanje primjenjuje se samo za odaSiljanje emocionalnih poruka, dok verbalno
ponasanje sluzi izrazavanju ideja. Neverbalna komunikacija ukljucuje geste, izraze lica, kontakt
o¢ima, drzanje tijela, ton glasa i ostale signale koji se prenose bez upotrebe rije¢i. Svjesnost o
neverbalnoj komunikaciji moZe poboljsati vjestine u komunikaciji i olaksati razumijevanje i

interpretaciju poruka koje Salju drugi ljudi.

Prema autorima Borovac Zekan i Gabri¢ (2021:156) cilj neverbalne komunikacije jest
nadopuniti ono §to je verbalno receno, upotpuniti i ispuniti ono §to je izgovoreno bez
nepotrebnog ponavljanja. Na taj se nac¢in dopunjuje verbalna komunikacija, jaca emocionalna

povezanost medu ljudima, ostvaruje se iskrenost i autenti¢nost, stvara se dojam samopouzdanja,
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kompetentnosti i pozitivnosti, ostvaruju ciljevi te se izbjegavaju nesporazumi i konflikti u

medukulturalnim komunikacijama.
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3. KOMUNIKACIJA

Komunikacija je klju¢na interakcija koja se odvija izmedu ljudi ili skupina ljudi, a ukljucuje
razmjenu ideja, informacija, osjec¢aja i stavova. Ona je temeljna za meduljudske odnose,
razumijevanje i suradnju. Kljuéna je za uspjeSne odnose, suradnju i razumijevanje medu
ljudima. Kako bi komunikacija bila uspjesna, vazno je razvijati vjestine aktivnog slusanja, jasno
izrazavanje, empatiju i prilagodljivost. Komunikacija igra klju¢nu ulogu u pregovaranju, gdje
se sudionici susrecu s ciljem postizanja dogovora ili rjeSenja koje zadovoljava obje strane.
Ucinkovita komunikacija moZe pomoc¢i u izgradnji povjerenja, razumijevanju stavova i potreba

drugih strana te olakSavanju postizanja kona¢nog dogovora.

KOMUNIKACIJA

Razine
komunikacije

Komunikacija i
interakcija

Verbalna
komunikacija

Proces
ljudske
komunikacije

Neverbalna
komunikacija

Slika 1. Komunikacija
lzvor: https://prezi.com/p/e-oe7vjrmuvw/komunikacija/ (pristup 17.05.2024.)

Osnovne vrste komunikacija su:
3.1. INTRAPERSONALNA KOMUNIKACIJA

Ova komunikacija se odvija unutar pojedinca, gdje osoba razmislja, analizira, planira i
procjenjuje svoje misli, osjeéaje 1 ponasanje. Intrapersonalna komunikacija omogucuje

samorazumijevanje i samoregulaciju. Prema autorima Spehnjak i Plenkovi¢ (2015:152)
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intrapersonalne komunikacije mozemo komunicirati sa samim sobom, planirati rjeSavanje
problema, rjesavati unutarnji sukob, prosuditi i procijeniti situaciju o sebi i drugima. Ova je
komunikacija osobito vazna u danaSnje vrijeme obiljezeno ubrzanim tempom zivota,
nametnutim obvezama i pritiscima koji ¢esto dovode do prisutnosti stresa. Uzroci mnogih
konfliktnin komunikacijskih situacija su upravo na intrapersonalnom podru¢ju. SrediSte

intrapersonalnog aspekta je podru¢je duhovne dimenzije Covjeka.
3.2.  INTERPERSONALNA KOMUNIKACIJA

Interpersonalna komunikacija je komunikacija koja se odvija izmedu dvije ili viSe osoba i
obi¢no se odnosi na komunikaciju unutar malih grupa, obitelji, prijatelja ili kolega.
Interpersonalna komunikacija ukljucuje razmjenu informacija, izrazavanje emocija 1 izgradnju
odnosa. Prema autorima Tomi¢, Radalj i Topi¢ Stipi¢ (2020:94) interpersonalna komunikacija
je interakcija ili medusobno djelovanje dviju ili viSe osoba licem u lice uz mogucnost
trenutacnog (za razliku od odgodenog) dobivanja povratnih informacija. Ona moze biti verbalna

i neverbalna.
3.2.1. VERBALNA KOMUNIKACIJA

Verbalna komunikacija omogucuje izrazavanje misli, ideja, informacija i osjecaja i te se moze
direktno kontrolirati. Autori Borovac Zekan i Gabri¢ (2021:156) isticu da ovaj oblik
komunikacije opisuje jezi¢no izrazavanje. Moze se manifestirati kroz govor ili pismo. Govor 1
slusanje su osnovni preduvjeti potrebni kako bi doslo do verbalne komunikacije. Prema autorici
Kres$i¢ V. (2013:41), ona predstavlja jednu od osnovnih aktivnosti ¢ovjeka kao drustvenog bica,

zato Sto ¢ovjek:

e Ostvaruje interkaciju sa zZivotnom 1 radnom okolinom;
e Mijenja svoje ponasanje kao odgovor na poruke koje prima komunikacijom;
e Kroz verbalnu komunikaciju provodi se dvosmjerna meditacija — ¢ovjek meditira sa

svemirom i svemir sa ¢ovjekom
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Odnos izmedu verbalne i neverbalne komunikacije

Rijeci
7%,

Slika 2. Odnos izmedu verbalne i neverbalne komunikacije
Izvor: prema Kresi¢, V. (2013). Komunikacija u sestrinstvu — meduljudski odnosi zdravstvenih radnika. Preuzeto
s https://hrcak.srce.hr/file/144566 (pristup 20.05.2024.)

3.2.2. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Neverbalna komunikacija se odvija putem gesta, izraza lica, tijela, tonova glasa i drugih
noneverbalnih signala. Ona moze prenositi emocije, stavove i druge poruke bez upotrebe rijeci.
Autori Borovac Zekan i Gabri¢ (2021:156) isticu da neverbalna komunikacija predstavlja
nesvjesni dio izrazavanja. Neverbalni dio komunikacije otkriva i ono §to govornik nije spreman
otkriti te time znacajno utjeCe na ukupan dojam slusatelja. Ovaj tip komunikacije sadrzi razlicite
komponente kao $to su kontakt o¢ima, izrazi lica, gestikulacija, polozaj tijela, ton glasa, brzina

govora, fizicki kontakt kao Sto je rukovanje, stil odijevanja, Sminka, frizura i mnoge druge.

NONVERBAL COMMUNICATION

e 1 e
v | @& | othx | ¥é
Jk @{_ expressions Ml"@t Language lr ﬁ%. contact _@%

Haptics Proxemics Paralinguistics Appearance Artifacts

IMAGE 1D

shutterstr.ck’

Slika 3. Neverbalna komunikacija.
Izvor: Preuzeto s Vektorski natpis Neverbalna komunikacija 9 vrsta vektora dionica (bez naknade) 1845170239 |
Shutterstock (pristup 20.05.2024.)
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3.3. GRUPNA KOMUNIKACIJA

Grupna komunikacija se odvija unutar vec¢ih skupina ljudi, kao §to su sastanci, timski rad ili
javne prezentacije. Ona ukljucuje koordinaciju izmedu viSe sudionika i moguce izazove u
upravljanju komunikacijom unutar grupe. Klju¢ni aspekti grupne komunikacije je koordinacija
izmedu vise sudionika kako bi se osiguralo da poruke budu jasno prenesene i razumljive svima
u grupi. To moze ukljucivati uskladivanje uloga, zadataka i odgovornosti unutar grupe. Jako
vaznu ulogu u grupnoj komunikaciji ima suradnja pri ¢emu otvorena razmjena ideja,
konstruktivna kritika 1 dijalog pomaZzu u razvijanju kreativnih rjeSenja 1 postizanju zajedni¢kih
ciljeva. Ostali elementi grupne komunikacije su: aktivno slusanje, vodenje od strane odredenih
osoba unutar grupe, raznolikost perspektiva koje mogu doprinijeti boljim odlukama,
inovativnim rjeSenjima i Sirem razumijevanju problema ili izazova s kojima se grupa suocava,
zatim rjeSavanje konflikata kako bi se osiguralo da rasprava ostane konstruktivna i produktivna,
odgovornost i povratne informacije te redovite evaluacije u rjeSavanju konflikata kako bi se

osiguralo da rasprava ostane konstruktivna i produktivna.
3.4. MASOVNA KOMUNIKACIJA

Ovo je komunikacija koja se odvija putem masovnih medija, poput televizije, radija, novina,
interneta 1 druStvenih medija. Masovna komunikacija omogucuje Sirenje informacija na velike
mase ljudi i moZe imati Sirok utjecaj na javno misljenje i drustvene promjene. Prema autoru
Tubbs (2012:159) u masovnoj komunikaciji povecavaju se zahtjevi za uspjeSnog govornika.
Autor navodi da su u javnoj i grupnoj komunikaciji interakcija licem u lice ¢esto u nekoj mjeri
moguca, a u slucaju masovne komunikacije to je uglavnom onemogucéeno zbog veli¢ine
publike. Postoji i mogucnost komentiranja vijesti, tekstova, reportaza, ali broj komentara koji
pristize Cesto je toliko velik da autor ili urednik nema prilike razmotriti velik dio pristiglih
komentara. U masovnoj komunikaciji je izvor poruke ¢esto nepoznat ili anoniman, ito je jedna

od glavnih razlika masovne i javne komunikacije.
3.5. FORMALNA KOMUNIKACIJA

Formalna komunikacija se odvija unutar formalnih struktura i hijerarhija, poput komunikacije
unutar organizacija, vlada ili institucija. Formalna komunikacija obi¢no slijedi odredene
protokole, pravila i procedure. Prema autoru Jurkovi¢ (2012:353) ova vrsta komunikacije je

unaprijed planiran, sustavan, sluzbeni proces prijenosa informacija u govorenom i pisanom
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obliku, uskladen s potrebama organizacije. Formalnu komunikaciju stvara, poti¢e i ohrabruje
sama organizacija, to¢nije menadzment, jer je ona nuzna za obavljanje poslova. Struktura

formalne komunikacije uskladena je sa strukturom organizacije.
3.6. NEFORMALNA KOMUNIKACIJA

Ova vrsta komunikacije odvija se izvan formalnih struktura i hijerarhija, ¢esto u neformalnim
okruzenjima kao Sto su druStveni dogadaji, prijateljski razgovori ili pauze na poslu. Neformalna
komunikacija obi¢no je opustenija i manje strukturirana. Autori Grandov, Laketa i Jakupovi¢
(2017:139) isti¢u da neformalni kanali komunikacije omogucavaju brzi protok informacija,
brze donosenje odluka, ostvarenje osobnih i drustvenih potreba, unapreduju suradnju izmedu
odjela koji nemaju direktan poslovni kontakt, te pomazu u obavljanju posla. Neformalne
komunikacije imaju svoju ulogu u organizaciji, koja moZe biti pozitivna ili negativna. Sudionici

u lancu rekla-kazala smatraju da su poruke vjerodostojne u ve¢em broju slucajeva.

Neformalna komunikacija igra vaznu ulogu u izgradnji drustvenih veza, odrzavanju
prijateljstava i stvaranju opustene atmosfere u razlicitim situacijama. Ova vrsta komunikacije
omogucuje ljudima da se poveZu na osobnijoj razini i izraze svoje osjecaje 1 stavove na spontan
1 opusten nacin. Bez obzira na to Sto neformalno komuniciranje ne slijedi unaprijed utvrdena
pravila 1 smjer, ono je jednako vazno kao i1 formalno jer se tim putem mogu prenositi vazne
informacije koje je menadzment izostavio u formalnim kanalima. Formalni i neformalni modeli
se uvijek nadopunjuju sa ciljem prenoSenja $to veceg broja informacija kako bi se problemi

rijesili §to brze i efikasnije.?

Neformalna komunikacija osobnim kontaktima izmedu djelatnika organizacije ima sljedece

ucinke:
e pridonosi stvaranju organizacijske kulture
e potice osjecaj pripadnosti i jaca povezanost medu djelatnicima

o djelatnici se lakSe nose s frustracijama, $to dovodi do viSe motivacije i1 ve¢eg zadovoljstva

djelatnika na poslu

8 Filipovi¢  (2018). Organizacijska komunikacija 2/2. Preuzeto s https://www.cx.hr/iskustvo-

zaposlenika/organizacijska-komunikacija-2-dio/ (pristup 10.05.2024.)
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odli¢an je izvor informacija o organizacijskoj klimi ili stavovima zaposlenika o odredenim

pitanjima

Komunikacija ¢e biti u¢inkovita komunikacija ako postavimo i ostvarimo zeljene ciljeve

komunikacije. Odredivanje ciljeva komunikacije smanjuje neizvjesnost i olakSava upravljanje

organizacijom. Najces¢i ciljevi poslovne komunikacije su stvaranje odnosa i reputacije. Jos

neki ciljevi zbog kojih se ljudi odlucuju komunicirati s drugim ljudima su: otkrivanje,

pomaganje, uvjeravanje i zabava.

Prema autorici Kresi¢ (2013:42) osnovni ¢imbenici komunikacije su:

1
2
3.
4

Komunikacija mora sadrzavati svrhu 1 cilj;

Treba biti primjerena situaciji;

Izbor odgovarajuceg jezika 1 metode komunikacije prema osnovnoj svrsi/cilju;
Konzultacije sa stru¢njacima za planiranje komunikacije uz ucenje osnova za uporabu
razli¢itih metoda komunikacije;

Vjerodostojnost.

Nadalje autorica navodi da za kompetenciju u komunikaciji osim komunikacijskih vjeStina

odnosno kognitivnih, koje pomazu osobi da otkrije nacin uspje$nog ostvarivanja osobnih i

relacijskih ciljeva te bihevioralnih, koje pomazu da se ciljevi ostvare (ponaSanje za vrijeme

interakcije), vazni su relacijski i situacijski ¢imbenici. Komunikacijska kompetencija stvar je

kompromisa. Ona trazi pronalazenje konstruktivnih rjeSenja za istodobnu primjerenost i

uspjesnost.
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4. KONFLIKTI U KOMUNIKACIJI

Covijek je drustveno bice koje je sposobno da uspostavlja odnose i Zivi u medusobnim odnosima
s drugim ljudima. Da bismo bili zadovoljni zivotom, potrebni su nam kontakti s drugim ljudima.
Zelimo zadovoljiti nagu potrebu za ljubavlju, osje¢ajem sigurnosti, prihvaéenosti i osobnog
kontakta s drugim ljudima (Dashofer, 2024). Zbog komunikacije u odnosima s drugim ljudima

dolazi do odredenih nesporazuma koji mogu biti toliko snazni da dovedu 1 do konflikata.

Prema autoru Brajsi (1996:9) konflikti se istiu kao nuzna pratnja razli¢itosti medu ljudima,
njihove sacuvane individualnosti, identiteta 1 osobnosti. S obzirom da su dozvoljena razli¢ita
miSljenja, tada mogu biti dozvoljeni 1 odredeni konflikti. Nadalje autor isti¢e da bez prisutnosti
konflikata ne bi bilo niti demokratskog niti humanog drustva, jer bez konflikata druStvo

propada, ne razvija se, stagnira i postaje ,,bolesno®.

Konflikti u komunikaciji su neizbjeZan dio meduljudskih odnosa i mogu se pojaviti iz razli€itih
razloga, u razli¢itim kontekstima 1 situacijama. Konflikti u komunikaciji mogu proizlaziti iz
neslaganja, razliitih stavova, vrijednosti ili interesa medu sudionicima. Autori LuterSek i
Backovi¢ (2014:53) isti¢u da kada kontrola nad komunikacijom slabi, ve¢inom se razvija
nesporazum odnosno konflikt. Konflikti se mogu definirati kao sukob interesa, stavova,
vrijednosti ili potreba izmedu dviju ili viSe strana. Ti sukobi mogu biti otvoreni ili skriveni,
izrazeni ili neizrazeni. Prema autoru Brajsi (1996:9) konflikti se mogu definirati kao sukob
nespojivih ili teZze spojivih tendencija i1 djelovanja u pojedincu, grupi i narodu ili djelovanje

izmedu pojedinaca, grupe i naroda unutar konkurentskog ili kooperacijskog ozracja.

Uzroci konflikata u komunikaciji mogu biti nesporazumi, razli¢iti stavovi ili vrijednosti,
nedostatak empatije, nepostovanje, komunikacijske barijere, nedostatak povratnih informacija

ili pak negativni emocionalni naboji.

e Nesporazumi mogu nastati zbog nedostatka jasnoce ili preciznosti u komunikaciji. Razlicita
tumacenja rijeci, gesta ili izraza mogu dovesti do nesporazuma koji mogu eskalirati u
konflikte.

e Razliciti stavovi i vrijednosti ili perspektive o odredenoj temi mogu rezultirati konfliktima
ako se ne uspije posti¢i medusobno razumijevanje ili postovanje razli€itosti.

e Nedostatak empatije ili nerazumijevanje za tude osjecaje, potrebe ili perspektive dovode do

konflikata i otezavaju rjeSavanje konflikata i pronalazenje zajednickih rjeSenja.
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e NepoSstovanje drugih sudionika u komunikaciji, njihovih misljenja, osjecaja ili prava moze
dovesti do osjecaja nepravde, ljutnje ili neprijateljstva medu sudionicima.

e Komunikacijske barijere poput jezi¢nih razlika, kulturnih razlika, razlika u stilovima
komunikacije ili nedostatka komunikacijskih vjeStina mogu otezati razumijevanje i
komunikaciju medu sudionicima.

e Nedostatak povratnih informacija i nedostatak otvorene i iskrene komunikacije moze
doprinijeti akumuliranju problema 1 frustracija medu sudionicima, §to moZe rezultirati
konfliktima.

e Negativni emocionalni naboji poput ljutnje, frustracije, straha ili tuge mogu otezati
komunikaciju i dovesti do konflikata. Emocionalne reakcije mogu otezati racionalno

razmi$ljanje 1 postizanje konstruktivnih rjesenja.

Kao $to je uocCio autor Brajsa (1996:9) konflikti se dijele na konflikte unutar pojedinaca
(intrapersonalni konflikt), 1 izmedu pojedinaca (interpersonalni konflikt), unutar grupa
(unutargrupni konflikt) 1 izmedu grupa (medugrupni konflikt), unutar jednog naroda

(intranacionalni konflikt i izmedu viSe naroda (internacionalni konflikt).

I KONFLIKTI

u nama (intrapersonalni) [izmedu nas (interpersonalni)

unutargrupni medugrupni
latentni manifestni
emocionalni percepciyski
konfliktni potencijal konfliktno ponasSanje
| iracionalni racionalni
destruktivni konstruktivni
eskalirajuci neeskalirajuci
lazni stvarni
subjektivni objektivni
neprijateljski suprotnicki

konkurentski kooperacijski

Slika 4. Podjela konflikata
Izvor: Izrada autora Brajsa P., Umijece svadanja — svadam se, dakle postojim. C.A.S.H., Pula, 1996., str. 9
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Razumijevanje uzroka konflikata pomaze u identificiranju potencijalnih problema i razvoju
strategija za njihovo rjeSavanje ili prevenciju. Vazno je otvoreno komunicirati, prepoznati

razlike i traziti konstruktivne nacine za postizanje zajednickih ciljeva i interesa.

Mozemo reéi da je komunikacijski konflikt najcesce rezultat nesporazuma, a ne sadrzajnog
neslaganja. Vrlo Cesto istim rije¢ima pridajemo razliito znaCenje, ili obratno, razli¢itim
rijeCima isto znacCenje. Subjektivni razlozi poput receptivnih, intelektualnih ili emocionalnih
razloga predstavljaju Sum u komunikaciji jer se pogresno tumaci ili dozivljava odaslana
poruka. Da bi se izbjegao komunikacijski nesporazum, potrebno je obratiti paznju, ne samo na

izre€eno, ve¢ jednako tako 1 na neizreceno.

Prema autorima (Jurkovic Maji¢ 1 Janji¢, 2022:2) opceljudska i1 drustvena dimenzija
komuniciranja ocituje se u skladnom funkcioniranju ljudi zbog Cega se komunikacijsko-
pregovaracke vjestine javljaju kao protuteza nerazumijevanju 1 konfliktima. Te vjestine su

neophodne za izgradnju pozitivnih odnosa, rjesavanje sukoba i postizanje ciljeva.

Autori Marti¢ Kuran i Jeli¢ (2014:178) objasnjavaju da je danas najpopularniji na¢in rjeSavanja
konflikata putem kompromisa. Njega je moguée primijeniti samo onda ako su 0sobe u konfliktu
zrele 1 psihicki formirane licnosti te ako imaju izgraden stupanj vlastitog kulturnog i
civilizacijskog nivoa. Nadalje autori isticu da se kroz kompromis svaka strana u konfliktu treba
odre¢i dijela svojih interesa na koje polaze pravo i zbog kojih je usla u konflikt, a u korist druge
strane u konfliktu. Kod kompromisa i jedna i druga konfliktom zahvacena strana istovremeno
i gube i dobivaju. Taj mehanizam kognitivne spoznaje, istovremeno gubljenje dijela interesa i

istovremeno dobivanje kod obje konfliktne strane, daje jednu psiholosku dimenziju.

Kompromis je neizostavan dio pregovarackog procesa, omogucujucéi stranama da postignu
obostrano prihvatljiva rjeSenja i oCuvaju pozitivne odnose. Iako kompromis moZze donijeti
odredene izazove, ucinkovite strategije poput identifikacije osnovnih interesa, kreativnog
rjeSavanja problema, fleksibilnosti, komunikacije i1 postavljanja granica mogu pomoci
pregovaracima da uspje$no pregovaraju. U svijetu gdje su interesi Cesto sukobljeni, sposobnost
postizanja kompromisa predstavlja klju¢nu vjestinu za izgradnju odrzivih i pravednih rjesenja.
Kroz kompromis pregovaraci odrzavaju pozitivne odnose i spremnost na suradnju, pronalaze
sredinu koja zadovoljava minimalne potrebe i smanjuje napetosti, te se postizu prakticna i

izvediva rjeSenja koja su prihvatljiva za sve strane, ¢ak i1 ako nisu idealna.
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o. PREGOVARANJE

Pregovaranje je proces interakcije izmedu dvije ili viSe strana s ciljem postizanja dogovora ili
rjesSenja koje zadovoljava njihove interese ili potrebe. Ovaj proces obi¢no ukljucuje razmjenu
informacija, izrazavanje stavova, postavljanje uvjeta i pregovaranje o razli¢itim aspektima
dogovora. Pregovaranje je vazna vjestina u osobnom i poslovnom zivotu te moze biti kljucna
za postizanje uspjeha i zadovoljavanje razli¢itih interesa i potreba. Razvijanje vjeStina

pregovaranja moze olakSati postizanje ciljeva 1 izgradnju uspjesSnih odnosa s drugima.

Prema rijeCima autora Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢ (2022:2) pregovaranje nije proces rezerviran
samo za ,,odabrane pregovarace ili situacije, pregovaranje je nesto §to svi rade, svakodnevno,
ponekad 1 nesvjesno izbjegavajuéi nesporazume 1 sukobe, tj. izbjegavajuci situacije koje
mozemo nazvati ,,ili — ili“ situacije koje, najcesc¢e, ne nude prihvatljivo rjeSenje (bar jednoj
strani). Bilo da ste zaposlenik ili samo osoba u svakodnevnom Zivotu, pregovaranje je
neizbjezan alat za ostvarivanje zamisljenih ciljeva koje ¢ovjeku nude zadovoljenje potreba i

korist iz nastale situacije. 1zuzetno je zahtjevan proces, te iziskuje psihi¢ke i fizi¢ke napore.

Kao $to je autorica Tomasevic¢ Lisanin (2010:153 ) uocila pregovaranje je unikatni dogadaj koji
za sebe trazi odgovarajuce prilagodbe na odredenom mjestu. Isto tako pregovaranje prema
ostalim autorima je i univerzalan proces i s obzirom da svako pregovaranje sadrzi osnovne faze,
za njih se moze unaprijed pripremiti kako bi se donijele bolje odluke tijekom pritiska u procesu

pregovaranja.

5.1. FAZE PROCESA PREGOVARANJA

Autori Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢ (2022:3) su proucavajuci razne teoretiCare s podrucja
pregovaranja, dosSli do spoznaje da sva pregovaranja, neovisno o tome tko pregovara ili

neovisno o predmetu pregovaranja, postoje osnovne karakteristike svih pregovarackih situacija:

e uvijek postoji dvije ili viSe strana u pregovaranju

e uvijek postoji odredeni konflikt potreba ili Zelja zbog kojeg se ulazi u proces pregovaranja

1 pronalaZenje najoptimalnijeg rjeSenja za taj konflikt

e pregovaranje se vr$i dobrovoljno kako bi se ostvario §to bolji ishod
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e tijekom pregovaranja odvija se proces ,,davanja i uzimanja“ kao glavni element samog

procesa pregovaranja

e umjesto otvorenog sukoba, strane odlucuju pregovarati kako bi postigle dogovor

Prema autorici Tomasevi¢ Lisanin (2010: 150) proces pregovaranja se odvija kroz sljedece faze:

Priprema

1!

lznosenje prijedloga

SPORAZUM
Pogadanje Slusanje

Diskusija

Slika 5. . Faze pregovaranja
Izvor: autorica Tomasevi¢ LiSanin M., Pregovaranje — poslovni proces koji dodaje vrijednost, HUPUP. 2010.
prema Baguley P. Negotiation, Hodder & Stoughton Ltd. London, 2003., str. 82

1. Priprema i planiranje pregovora u kojoj se pripisuje oko 70 - 90% uspjesnosti
pregovaranja. U ovoj fazi je potrebno prouciti i utvrditi potrebne, raspoloZive izvore
informacija kako bi se ustanovile kako osobne, potrebe, Zelje i mogucnosti, tako 1 partnera
s kojim pregovaramo. Prilikom uspjeSne analize potreba jedne i druge strane, vece su
mogucnosti za ostvarenje rjeSenja koja ¢e maksimalno zadovoljiti jednu 1 drugu stranu,
,Win-win‘ rjesenje, bez obzira $to se u proces pregovaranja uslo zbog nastalog nesporazuma
ili konflikta. Autorica TomaSevi¢ Lisanin osim utvrdenih polaznih maksimalnih,
minimalnih i ciljanih pozicija u fazi priprema je potrebno utvrditi i sporedna pitanja od
mjesta pregovora, odredivanje podjednakog broja ¢lanova pregovarackog tima, briga o
ambijentu i rasporedu pregovaraca, stankama za odmor i okrjepi, kako bi se uspostavila §to

bolja atmosfera i ugodno ozracje za sve ukljucene strane.
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2. Pregovaracka sesija - susret u kojem se nastoji posti¢i sporazum. Na pocetku sesije na
najvaznije da se smanje eventualne napetosti vezane za motiv pregovaranja, te da se izraze
namjere i Zelje za $to boljim i1 uspjesnijim ishodom za obje ukljucene strane. Autorica
Tomasevi¢ LiSanin navodi da se pregovaracka sesija sastoji od sljede¢ih elemenata:
uskladivanja i potvrdivanja dnevnog reda odnosno iznoSenja stavki o kojima e se
razgovarati, ukoliko to nije obavljeno ve¢ ranije. Nakon toga pregovaracke strane iznose
svoja videnja stanja temeljem kojih bi se trebale izluciti ili barem nazrijeti stvarne potrebe
i polazne pozicije svake od strana. Iduci korak su konkretni prijedlozi te rasprava o
razlikama u stanoviStima, iznoSenje argumenata, razmatranje mogucih povoljnih rjeSenja,
ustupaka 1 stavaka o kojima se moze razgovarati kao o predmetu moguce razmjene te u
konacnici pogadanje oko uvjeta razmjene. Prilikom razmjene informacija, stavova i
prijedloga medu sudionicima, te pogadanja, najvaznije je da se dobije ono §to je najbolje za
vlastitu stranu, priblizna vrijednost i da se ne pristaje na manje od onoga Sto nam odgovara,

kako ne bismo izasli iz pregovaranja sa losijim ishodom.

5.2. STRATEGIJE PREGOVARANJA

Prema autorici Bartolovi¢ (2017:44) uzimajuci u obzir prirodu pregovaracke situacije, postoje

dva pristupa u pregovaranju:

a) Distributivno pregovaranje (tzv. Win-lose pregovaranje),

b) Integrativno pregovaranje (tzv. Win-win pregovaranje),

) U praksi najc¢es¢e — kombinacija oba (u ne€emu popustamo, u ne€emu inzistiramo na nasoj

poziciji).

5.2.1. DISTRIBUTIVNO PREGOVARANJE

Autorica Bartolovi¢ istie da su osnovni pojmovi u distributivnom pregovaranju koje je u

definiranju parametara pregovaracke situacije potrebno poznavati sljedeci:

¢ Cijena koju trazi prodavatelj (poznata, pocetna cijena, optimalna za prodavatelja),
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e NajnizZa cijena ispod koje prodavatelj nije spreman i¢i (tajna ili pretpostavljena od

strane kupca, tocka otpora prodavatelja),

e Cijena koju je kupac stvarno Zeljan platiti (tajna je za prodavatelja, optimalna za

kupca),
¢ Cijena iznad koje kupac ne Zeli i¢i (tajna, toc¢ka otpora kupca),
e Raspon pogadanja — raspon izmedu cijena u kojem je dogovor moguc,
e Ustupci — korisni su jer doprinose fleksibilnosti pregovora,

e Konac¢na ponuda - zadnja cijena po kojoj je kupac ili prodavatelj spreman
kupiti/prodati proizvod ili stvar.*

Autorice Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢ (2022:4) isti¢u da su u strategiji distributivnog pregovaranja

oni pregovaraci koji Zele maksimizirati svoju korist bez obzira na interes suprotne strane.

Distributivno pregovaranje je karakteristicno po tome Sto jedan pregovara¢ dobiva upravo ono
Sto drugi gubi (,,win-lose*), te za cilj ima da obje strane samostalno dobiju $to veci dio predmeta
pregovora, u kojem slucaju je najces¢e novac, a druga strana dobije preostali dio predmeta
pregovora. U takvoj strategiji pregovaranja, pregovaraCi su izrazito motivirani vlastitom
pobjedom, $to automatski dovodi do gubitka druge strane. Taktika pregovaraca jedne strane u
takvom pristupu pregovorima je nagovoriti drugu stranu da prihvati cilj strane koja je postavila
taj cilj, pri ¢emu se drugu stranu u pregovorima uvjerava da je njezin cilj manje pravican. U
takvoj vrsti pregovaranja koriste se razli¢ite taktike, od one kojom jedna strana nastoji pobuditi
emocionalnu velikodu$nost druge strane kako bi ostvarila svoje ciljeve, do koriStenja taktike
"dobrog i loSeg policajca" i to putem cijelog niza ¢lanova pregovarackog tima od kojih svaki
ima svoju posebnu ulogu, a sve to kako bi se postiglo "win" rjeSenje za jednu stranu i naravno
suprotno "lose" rjeSenje za drugu stranu u pregovorima. Kod ovih pregovora interesi

pregovaraca su suprotstavljeni, a trajanje je odnosa kratkoroéno.*

4 Petri¢, P., Strategije pregovaranja (2017.) Preuzeto s https://www.linkedin.com/pulse/strategije-pregovaranja-
petar-petri%C4%87/ (pristup 14.05.2024.)
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5.2.2. INTEGRATIVNO PREGOVARANJE

Autori Jurkovi¢c Maji¢ 1 Janji¢ (2022:8) objasSnjavaju da je strategija integrativnog ili
kooperativnog pregovaranja suprotna strategiji distributivnog pregovaranja. Ona je fokusirana
na pregovaracki proces koji za obje strane omoguéava maksimalno zadovoljenje potreba, a
visoka razina brige da obje pregovaracke strane ostvare svoje ciljeve dovode do suradnickog
pristupa usmjerenog na rjeSavanje problema fokusirajuéi se na integrativni potencijal
pregovaracke situacije. Integrativno pregovaranje je poznato i kao suradni¢ko pregovaranje ili
pregovaranje o stvaranju vrijednosti. To je pristup pregovaranju u kojem su strane usmjerene
na stvaranje zajedni¢kog dogovora koji zadovoljava interese i potrebe svih sudionika. Ova vrsta
pregovaranja fokusira se na suradnju, kreativnost i pronalazenje rjeSenja koja povecavaju

vrijednost za obje strane, umjesto da se temelje na kompetitivnom (distributivnom) pristupu.

Integrativno pregovaranje karakteristicno je po tome S$to obje strane u pregovorima
dobivaju ("win-win"). Cilj takvog pregovaranja je povecavanje vrijednosti predmeta, odnosno
onog o ¢emu se pregovara, na nacin da obje strane dobiju viSe te da budu zadovoljne i da se
postigne dvostruko pobjednicko rjeSenje. Ovakvo pregovaranje trazi medusobnu otvorenost
pregovaraca kod razmjene informacija, iskrenost u iskazivanju interesa, medusobno povjerenje
1 spremnost na uvazavanje druge strane u pregovorima. Kod ovih pregovora interesi

pregovaraca su sukladni, a trajanje odnosa je dugoroéno. °

Konkurentsko/distributivno Suradnicko/kreativno
»Tvrdaigra” LPostenaigra”
Ostro/ muski Njeino/Zenski
Distributivno: analiziraj i podijeli Kreativno: integriraj i prosiri

lgraj igru u kojoj dobivas sve 5to

drugi izgubi (4-2-2=0) Povecaj kolacg (2+2=5)

Cjenkaj se oko svake stavke Pregovaraj cko cijelog paketa
Insistiraj na pozicijama IstraZi interese
Madvladaj Misli i na druge

Slika 6. Postupanja tijekom distributivnog i integrativnog pregovaranja
Izvor: Slogar H., Umijeée pregovaranja kao kljucna kompetencija u razvoju poduzetnistva, prilagodeno prema
Mattock. J., Ehrenborg. J., 1996. str. 46. preuzeto sa https://hrcak.srce.hr/file/192457

% Petri¢, P., Strategije pregovaranja (2017.) Preuzeto s https://www.linkedin.com/pulse/strategije-pregovaranja-
petar-petri%C4%87/ (pristup 14.05.2024.)
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Glavna razlika izmedu distributivnog i integrativnog pregovaranja je u ¢injenici da nakon
distributivnog pregovaranja jedna strana zavr$i kao gubitnik Sto dovodi do daljnjih podjela,
netrpeljivosti u situacijama u kojima obje strane trebaju dalje raditi zajedno, Sto Cesto i
onemogucuje nastavak zajednickog rada. Nasuprot tome, integrativnho pregovaranje stvara
dugoro¢ne dobre odnose, omogucuje pregovara¢ima da budu pobjednici i to obje strane, i

omogucuje daljnju suradnju.
53. PREGOVARACKE TAKTIKE I VJESTINE

Prema autorici TomaSevi¢ LiSanin (2010:502) pregovaranje predstavlja meduljudsku
interakciju u kojoj se manipulativnim i psiholoskim mehanizmima ostvaruje vlastiti cilj i losiji
rezultati za drugu stranu. Takva upotreba eticki upitnih taktika ima za svrhu utjecati i ostvariti
dodatne ustupke. Primjenom i poznavanjem nekih etiCkih taktika moze se povecati
pregovaracka mo¢ 1 prepoznati protivnicku taktiku te na sukladan nacin djelovati 1 stvoriti te

mijenjati strategiju pregovaranja u cilju vlastite koristi.

Autorica istiCe viSe vrsta pregovarackih taktika, a mi ¢emo u ovom radu nabrojati

najzanimljivije:
5.3.1. DOBAR DECKO, LOS DECKO

Ova strategija ukljucuje alterniranje izmedu prijateljskog, susretljivog ponasanja (dobar decko)
I autoritativnog, ostrijeg ponasanja (lo§ decko) kako bi se postigao Zeljeni ishod. Pocetak
pregovarackog ili komunikacijskog procesa obi¢no se obiljezava prijateljskim, susretljivim
ponasanjem. Strana koja koristi ovu taktiku moze biti izuzetno pristupacna, razumijevajuca i
kooperativna kako bi stvorila pozitivhu atmosferu 1 izgradila povjerenje medu sudionicima.
Nakon $to se uspostavi osjecaj povjerenja ili udobnosti, strana koja koristi taktiku moze preci
na autoritativniji ili ostriji pristup. To mozZe ukljucivati postavljanje strozih uvjeta, izraZavanje

nezadovoljstva ili prijetnju prekidom pregovora ili suradnje.
5.3.2. OGRANICENE OVLASTI

Taktika ,,ograni¢ene ovlasti“ se koristi kako bi se stvorila percepcija da pregovara¢ nema
potpune ovlasti za donosenje odluka ili postizanje dogovora, ve¢ se mora konzultirati sa
nadredenima ili drugim relevantnim stranama prije donoSenja odluka. Ova taktika moZe se

koristiti kao sredstvo manipulacije kako bi se stvorila situacija u kojoj se protivnicka strana
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osjeca prisiljenom posti¢i kompromis ili prihvatiti uvjete koje postavlja pregovarac. Prema
autorici TomasSevi¢ LiSanin ovu taktiku mozemo koristiti u privatnom zivotu kako bismo

izbjegli neprovjereno obvezivanje ili dobili daljnje ustupke.
5.3.3. EMOTIVNI PRITISAK ILI IGRANJE NA KARTU EMOCIJA

Pregovaranje putem ,.,emotivnog pritiska ili igranja na kartu emocija“ je taktika koja se temelji
na manipulaciji emocionalnim odgovorima drugih strana kako bi se postigao Zeljeni ishod u
pregovaranju. Ova taktika koristi emocionalne argumente, prijetnje ili manipulativne tehnike
kako bi se pritisnula druga strana da pristane na uvjete ili kompromise koji inace ne bi bili

prihvatljivi.
5.3.4. NISKE LOPTE ILI NISKO GADANJE

Pregovaranje taktikom ,,niske lopte* je strategija u pregovaranju koja se temelji na po¢etnom
postavljanju niskih ili skromnih zahtjeva ili o¢ekivanja kako bi se stvorio osjec¢aj da su naknadni
zahtjevi ili ponude prihvatljiviji ili povoljniji. Ova taktika Cesto ukljucuje postavljanje pocetne
ponude ili zahtjeva koji su nizi od stvarnih ciljeva ili ocekivanja pregovaraca, kako bi se stvorio

osjecaj postignuca ili kompromisa kada se dogovor postigne.
5.3.5. OGRANICENI PRORACUN

Pregovaranje ,,ograniceni proracun® je taktika u pregovaranju u kojoj pregovara¢ naglasava ili
pretjeruje u ograni¢enjima svog proracuna kako bi pritisnuo protivnicku stranu da prihvati nize
cijene, povoljnije uvjete ili ogranicenija rjeSenja. Ova taktika se Cesto koristi u situacijama kada
pregovarac stvarno ima ogranicen proracun ili resurse, ali ih koristi kao takticki alat kako bi

postigao povoljniji ishod u pregovorima.
5.3.6. ODVLACENJA POZORNOSTI ILI TAKTIKA CRVENE HARINGE

Taktika ,,crvenog haringe* u pregovaranju je taktika koja se koristi kako bi se skrenula paznja
s kljucnih pitanja ili problema, obicno na nevazne ili irelevantne teme. Naziv potjece iz
metafore o lovcu na lisice koji koristi crvenu ribu haringu da preusmijeri pse lutalice na krivi
trag. Ova taktika se Cesto koristi kako bi se ometala paznja ili stvarao osjecaj zbunjenosti medu

sudionicima pregovaranja.
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5.3.7. ISCUPAVANJE

Taktika pregovaranja "iS¢udavanje" je taktika koja se Cesto koristi kako bi se postavila po¢etna
tocka ili referentna tocka oko koje se oblikuju kasniji pregovori. Ova taktika ukljucuje
postavljanje visoke ili niske ponude, uvjeta ili cijene u ranim fazama pregovora kako bi se

utjecalo na konacni ishod.
5.3.8. POKUSNI BALON ILI STO AKO

Taktika "pokusni balon™ u pregovaranju Kkoristi se za testiranje reakcija protivnicke strane na
odredeni prijedlog ili ideju prije nego Sto se kona¢no odluci o svojim stvarnim planovima ili
zahtjevima. Ova taktika ukljuuje namjerno iznoSenje nerealnih ili kontroverznih prijedloga

kako bi se procijenila protivnicka reakcija i otvorilo vrata za daljnje pregovore.
5.3.9. TISINA KAO SREDSTVO MANIPULACIJE

Taktika koriStenja tiSine kao sredstva manipulacije u pregovaranju ukljucuje namjerno
koristenje pauza ili tiSine kako bi se izazvala neugodnost ili pritisak na protivnicku stranu. Ova
taktika se Cesto koristi kako bi se natjerala druga strana da otkrije viSe informacija, da preuzme

viSe inicijative ili da pristane na zahtjeve pregovaraca.
5.3.10. VREMENSKA STISKA ILI PRITISAK ROKOVA

Taktika vremenske stiske u pregovaranju ukljuCuje namjerno stvaranje osjecaja hitnosti ili
pritiska na protivni¢ku stranu, postavljanje krutih rokova ili ograni¢enja, kako bi se postigao
povoljniji ishod pregovora. Ova taktika se ¢esto koristi kako bi se natjerala druga strana da brzo

donese odluke ili pristane na kompromise zbog nedostatka vremena za pregovore.
5.3.11. NASI UVJETI ILI UZMI ILI OSTAVI

Ova taktika postavlja jednostavan izbor protivnickoj strani: ili prihvati ponudene uvjete ili odbij
i nema dogovora. Ova taktika obi¢no ima cilj stvoriti osjecaj hitnosti i prisiliti protivni¢ku

stranu da brzo donese odluku ili pristane na uvjete pregovaraca.
5.3.12. KOMPROMIS ILI DIJELJENJE RAZLIKE

Taktika kompromisa u pregovaranju podrazumijeva pronalazenje zajedni¢kog rjeSenja, sredine,

koje zadovoljava interese i potrebe obje strane. Ova strategija obicno ukljucuje fleksibilnost,
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otvorenost za pregovore i spremnost na ustupke kako bi se postigao dogovor koji je obostrano

prihvatljiv te cuva odnose izmedu pregovaraca.
5.3.13. POBIRANJE VRHNJA ILI CHERRY PICKING

Taktika ,,pobiranja vrhnja" je izraz koji se Cesto koristi u kontekstu pregovaranja kako bi se
opisalo pokuSavanje postizanja najboljeg moguceg rezultata ili ishoda, najceS¢e u smislu
ostvarivanja najvece koristi ili dobiti. Ova taktika ukljucuje aktivnosti ili strategije koje
pregovarac primjenjuje te analiticki pristup kako bi ostvario najviSu razinu koristi ili najbolji

moguci rezultat u pregovorima.
5.3.14. KONACNA PONUDA

,Kona¢na ponuda* u pregovaranju predstavlja posljednji prijedlog ili uvjete koje pregovarac
nudi drugoj strani prije donoSenja konacne odluke ili zaklju¢ivanja pregovora. Ova ponuda
obi¢no obuhvaca klju¢ne elemente pregovora, poput cijene, uvjeta pla¢anja, rokova isporuke ili
druge relevantne detalje, i predstavlja posljednju priliku za postizanje dogovora prije nego $to

se pregovori zakljuce.

Autorica Jurkovi¢ Maji¢ (2022:85) isti¢e da su pregovori specifi¢no poslovno znanje i poslovna
vjestina. Oni pruzaju velike prednosti i Sanse, kako na razini pojedinca tako i na razini
poslovnog subjekta, ali i velike rizike zbog povrsnog i jednostranog pristupa poslovnoj situaciji
u kojoj se pregovaracke vjestine koriste kao sredstvo manipulacije, povrsnosti, jednostranosti,
nadmudrivanja, obmane. Tijek poslovnog pregovaranja nije univerzalan obrazac koji s moze
nauciti i primijeniti u svim situacijama i on ovisi o odnosu snage 1 pozicije sudionika u nekom

pregovoru (Marti¢ Kuran i Jeli¢, 2014:139).
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6. COVJEK KAO ,,PREGOVARAC

Prema autorici Tomasevi¢ Lisanin (2010:144) pregovaracka snaga je pojam koji se odnosi na
sposobnost pojedinca da nadvlada, uvijek relativna veli¢ina koja se moze temeljiti na ¢itavom
nizu elemenata koji ne proizlaze uvijek iz veli¢ine i ekonomske snage ukljucenih strana.
Autorica je istaknula da je cilj svakog pregovaraca razumijevanje kako on sam moze pomo¢i
ili nauditi suprotnoj strani, ali isto tako, 1 kako suprotna strana moze pomo¢i ili nauditi njemu
samome. Uc¢inkovitost samog pregovaraca ¢esto ovisi 0 njegovoj sposobnosti da prilagodi i

kombinira vjestine, osobine 1 strategije specificnim zahtjevima svakog pregovora.

Pregovaranje je proces prevladavanja razlika kroz uzajamno davanje i primanje poruka u
poslovnom i osobnom zivotu. Vjestine pregovaranja nisu uvijek urodene, moraju se razvijati
ucenjem i mogu biti vrlo korisne u rjesavanju bilo kakvih nesuglasica. Pregovaranje je
jednostavno nacin rjeSavanja nesuglasica izbjegavanjem sukoba i postizanjem zajednickog

dogovora.’
Postoje razli¢iti tipovi pregovarac¢a, dok prema osnovnim Karakteristikama prepoznajemo:’

e DOMINANTNI PREGOVARACI su tipovi pregovarada koji uvijek nastoje dominirati u
pregovorima, koriste pretezito grubu taktiku i skloni su zapovijedanju. Oni tude argumente

najcesc¢e pobijaju galamom i njihov pregovor je u biti nagovor.

e EKSTROVERTIRANI PREGOVARACI sli¢ni su dominantnim pregovaraima, no
puno su povrsniji. Pregovore provode brzo i kratko, nastoje¢i ostvariti iskljucivo svoje

ciljeve, pridodajuci prekomjernu pozornost izgledu i materijalnom okruzenju.

e INTROVERTIRANI PREGOVARACI su pregovaraéi koji nemaju povjerenja u nikoga,

rijetko pristaju na pregovore i jako teSko se ostvaraju prema ljudima.

& Preuzeto s https:/linguagrupa.hr/vjestine-pregovaranja-u-poslu-i-svakodnevnom-zivotu/ (2022.) Pristup
14.05.2024.

" Begicevi¢ Redep, N., Tipovi pregovaraca. Preuzeto s https://decision-lab.foi.hr/kratka-prica/tipovi-pregovaraca
(n.d.). Pristup 14.05.2024.
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e GLUMCI kao pregovaraci koriste sve vrste glume, od prepoznatljivog imidza do

nesvakidasnjeg ponasanja. SavrSeno se uklapaju u situaciju koju su prethodno snimili.

e NEVINASCA su osobe koje su jako ugodni i pristupaéni pregovarai, spremni su na sve
samo da se pregovori okonc¢aju u miru, ali ukoliko pregovori traju duze od 5 min, oni se
pretvaraju u opasne pregovarace koji prikazuju¢i se kao smirene osobe, mogu suprotnu

stranu dovesti u podreden poloza;.

e FILOZOFI kao pregovaraci su jako promjenjivog misljenja, jedan trenutak a su ZA, dok
su idu¢i trenutak PROTIV. Izvana izgledaju kao da ne znaju $to hoce, ali zapravo jako dobro
vladaju sa situacijom, i znaju §to hoce. Njima se odmah u pocetku trebaju nametnuti jasni

argumenti i jasni ciljevi.

o CUVARI su pregovaraéi koji su konzervativni, zdravog razuma i vjeruju u tradicionalne

vrijednosti. TeZe pozitivnom cilju, kompromisnom rjesenju i zadovoljstvu za obje strana.

Autori Vesi¢ 1 Beko (2011:174) istiCu da bi poslovni pregovara¢ bio uspjesan u procesu
donoSenja odluka, on mora posjedovati brojne sposobnosti i vjestine, a upravo najvaznija

sposobnost je vjestina pregovaranja.
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7. USPJESAN PREGOVARAC

Prema autorima Martinovi¢, Vojvodi¢ i Pusi¢ (2020:119) sposobnost upravljanja i kontrole nad
vlastitim ponaSanjem i mislima te njihova prilagodba u skladu sa zahtjevima situacije daju
pregovaracu prednost za pregovarackim stolom, a ti emocionalni procesi se odrazavaju na

oblikovanje razvoja i rjeSavanje sukoba.

Autorica Slogar (1996:6) istice da se pregovaracke vjestine mogu promatrati kao vrsta
ponasanja, vjeStina i iskustva pojedinca koja se stje¢u ponajvise uvjezbavanjem i prakticiranjem
kroz obrazovne programe, a rjede su to urodene vjeStine. Taj spoj vjeStina, stavova i
inteligencije omogucava rjeSavanje konfliktnih situacija i ostvarivanje boljih rezultata. Uspjesni
pregovaraci su osobe koje imaju razvijen osjecaj za nove prilike u poslovanju, fleksibilni su i
okrenuti buducnosti. Svijest o postojanju individualnih razlika utemeljenih na specifi¢nim
osobnostima moze pomo¢i pregovaracu u pronalazenju nacina kako ta ograni¢enja umanyjiti ili

nadoknaditi te kako profitirati iz reakcija i postupanja druge strane.

Prema autorima Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢ (2022:5) definiranje realnih ciljeva i oblikovanje
razli¢itih rjeSenja u kontekstu razumijevanja 1 ispravnog percipiranja medusobnog odnosa
nuzno je za pronalazenje moguénosti da se u pregovorima s drugom stranom postigne sporazum

koji u najve¢oj mogucoj mjeri zadovoljava nase potrebe, ali i potrebe druge strane.

Svaki uspjeSan pregovara¢ trebao bi biti svjestan sebe, svojih moguénosti i imati
samopouzdanje koje bi se percipiralo prema van i koje bi prepoznala suprotna strana.
Pronalazenje kompromisa predstavlja najispravniji rezultat pregovaranja jer na taj nacin obje
strane izlaze iz pregovarackog procesa zadovoljne. Tu se otvaraju moguénosti za daljnju

suradnju koja moze biti i dugoro¢na.

Autorica Tomasevi¢ LiSanin (2010:144) smatra da nedovoljno upuéeni pregovaraci ¢esto imaju
iskrivljen osjecaj o vlastitim pregovara¢kim sposobnostima. Oni misle da su mnogo bolji u
pregovaranju nego §to to doista jesu, a njihova mjerila uspjesnosti se temelje primarno na tome
koliko su uspje$ni u ostvarenju vlastitih ciljeva, zanemarujuci pritom $to o takvim metodama i
sredstvima misli druga strana. Suocavaju Se s izazovima u pregovaratkom procesu zbog
nedostatka potrebnog znanja, informacija ili razumijevanja situacije. Neuspjesni pregovaraci
cesto pokazuju nedostatak klju¢nih vjestina i osobina potrebnih za uspjeSno vodenje pregovora.

To ukljucuje nedostatak komunikacijskih vjeStina, nedostatak empatije i1 razumijevanja,
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nedostatak strategijskog planiranja, nedostatak upornosti ili fleksibilnosti, te poteskoce u
upravljanju emocijama. Nedostatak samopouzdanja i nedostatak educiranosti takoder mogu biti

Cesti uzroci neuspjeha u pregovorima.

Autori Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢ (2022:5) pak isti¢u da je razumijevanje odnosno osjetljivost za
potrebe druge strane, ali i potreba za ostvarivanjem ishoda za sebe, najprimjerenija poslovnim
situacijama i pregovorima kojima se Zele ostvariti dugoro¢ni odnosi. To je nuzan preduvijet
principijelnog pregovaranja koje se zasniva na objektivnim kriterijima, a suradnicka atmosfera
tijekom pregovarackog procesa rezultirat ¢e sporazumom Kkojim ¢e biti zadovoljne obje
pregovaracke strane. Postizanje vlastitih ciljeva, ali 1 uspostavljanje odnosa s drugom
pregovarackom stranom utjece na pregovaracko ponaSanje te spremnost na prilagodavanje

vlastitih interesa interesima druge strane.

Uspjesni su oni poslovni pregovori u kojima je vazno posti¢i poslovne ciljeve odnosno ishode,
ali je jednako vazan i na¢in na koji se do njih dolazi (Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢, 2022:5). U izrazito
konkurentnom poslovnom okruzenju potrebno je samouvjereno zastupati svoja stajalista vodeci
racuna o realisti¢noj procjeni vlastite pregovaracke snage kako se ne bi ugrozio pregovaracki
integritet i vjerodostojnost. Iskusni pregovaraci znaju prepoznati manipulativne metode druge

strane, te kako kvalitetnom strategijom odgovoriti na njih.

Kao $to je uocila autorica Tomasevi¢ LiSanin (2010:439) pregovaranje je steCena vjestina koja
zahtijeva oboje, obucenost kao i kompleksan spoj razli¢itih vrsta inteligencije, stavova i

vjestina.

Prema autorici Lisanin (2010) postoji nekoliko vrsta inteligencija koje se ticu meduljudskih

vjestina i potrebne su za proces pregovaranja.
7.1. KOGNITIVNA INTELIGENCIJA

Ucinkoviti pregovaraci koriste svoje kognitivne sposobnosti za ovladavanje materijom o kojoj
se pregovara, unaprijed planiraju i razvijaju zdrave pregovaracke strategije. U postupanju s
velikom koli¢inom informacija sluze se logikom, analizom i sintezom. Na pregovaranje gledaju
kao na intelektualni izazov ili mentalnu vjeZbu na temelju koje su sposobni ostvariti osobno

zadovoljstvo.
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Kognitivna inteligencija igra vaznu ulogu u razumijevanju pregovarackih situacija, analizi

informacija, planiranju strategija i donosenju odluka.
7.2. EMOTIVNA INTELIGENCIJA

Pregovaraci koji su pozitivno raspoloZeni, u¢inkovitije procesuiraju informacije, kreativniji su
1 stoga inovativniji u rjeSavanju problema. Pozitivno raspoloZenje smanjuje osjecaj
neprijateljstva 1 potice optimizam. To povecava izglede da ¢e osobe Zeljeti istraZiti viSestruke

mogucnosti i posti¢i bolje, integrativne ili win-win sporazume.

Emotivna inteligencija omoguc¢uje pregovaracu da bolje razumije sebe i druge, upravlja
emocijama na konstruktivan nacin i gradi pozitivne odnose koji olakSavaju postizanje obostrano

korisnih dogovora.
7.3.  SOCIJALNA INTELIGENCIJA

Ta se vrsta inteligencije ti¢e meduljudskih vjestina, a odrazava sposobnost razumijevanja
drugih ljudi 1 osjetljivosti na njihove potrebe, pronicanje u to Sto ih motivira i1 kako s njima
suradivati. Drustveno su inteligentni pregovaraci vjesti u izgradnji odnosa, dobri su sluSatelji i
uzivaju u interakciji s drugima. NajceS¢e su dobri i u organizaciji skupine, koordiniraju¢im
aktivnostima i vodenju. Izvrsni su u pronalazenju uzajamno korisnih rjeSenja. Oni su takoder
dobri poznavatelji 1 analitiCari osobnosti, vrlo dobro opazaju situaciju i okruzenje, pazljivi su i

sposobni otkriti pokretacke motive drugih ljudi ili zbog Cega se brinu.
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Upravljanje procesom

Vrhunski
pregovarac

Visoko

Vladanje materijom

Nisko

Slika 7. Model trostrukih kompetencija vrhunskih pregovaraca

Izvor: Tomasevi¢ Lisanin, Profesionalna prodaja i pregovaranje (2010.), prilagodeno prema teorijskom konceptu
u Benoliel, M., Cashdan, L: Th e Upper Hand, Winning Strategies from World-Class Negotiatiors, Platinum Press,
Avon, 2006., str. 227.

Prema autorici Tomasevi¢ Lisanin (2010:440) uspje$ni pregovaraéi posjeduju sve tri vrste
inteligencije: kognitivnu, emocionalnu i socijalnu koja im pomaze da izgrade tri glavna stupa
ili temelja vrhunskog pregovaranja: sposobnost ovladavanja materijom ili problemom o kojem
se pregovara, sposobnost izgradnje odnosa i povjerenja te sposobnost upravljanja

pregovarackim procesom.

Uspjesni pregovaraci se stvaraju.
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8. KORISTENJE ETICKIH I NEETICKIH POSTUPAKA PRILIKOM
PREGOVARANJA

Prema autoru Pesic¢ (2023:5) nije rijetko da poslovni uspjeh i neuspjeh imaju malu granicu i da
ne postoji mogucnost izbora odgovora na velika pitanja kako bi se uspjelo pod svaku cijenu,
ugrozilo osobnu i obiteljsku egzistenciju ili odnos kolega na radnom mjestu. S takvim pitanjem
se namece potreba da se zaobidu moralne norme, fleksibilno tumaci moral ili se pak
zloupotrijebe druge norme radi poslovnog uspjeha. Zato se dolazi do pitanja kako danas biti
individualan, efikasan, pragmatican, a istovremeno i etican. Odgovor autora Pesi¢a na to pitanje
leZzi u znanju, a snaga znanja se odnosi na slobodu izmedu onoga $to je u pregovaranju
dopusteno 1 onoga §to nije. Autor isti¢e da su granice nejasne pogotovo kada se radi o profitu,
konkurenciji, novcu i stvarima. Kao §to je autor Pesi¢ (2023:6) uocio, znanje odreduje i moralne
standarde pojedinca u odnosu na standarde zajednice ili drustva i oni mogu biti veoma razli¢iti.
Neki pojedinci mogu imati visok prag tolerancije i razumijevanje ako se eticke norme ne
primjenjuju, dok drugi postavljaju sebi vrlo stroge zahtjeve, ¢ije neispunjenje smatraju
poslovnim i osobnim neuspjehom. Kao i svuda i u poslovnom pregovaranju treba naci
ravnotezu, kako eti¢ke norme bilo da ih ima previse ili premalo ne bi bile prepreka uspjesno

obavljenom poslu.
Postoje postupci koji su dio procesa primjene etike u pregovaranju (Pesi¢, 2010):

1. Eti¢ka priprema — obuhvaca pripremu prije pregovaranja koja se ¢esto zanemaruje. Vrlo
je vazno odrediti osobno i moguce protivnicko eticko stajaliste, odnosno §to je eticki
prihvatljivo, a Sto nije. Na osnovu tih elemenata koji odreduje mjeru primjene ili

zloupotrebe etiCkih normi moze se odrediti i pocetna strategija i taktika pregovaranja.

2. Eticka procjena tijeka pregovora, pregovaracke strane i njene pozicije, Sto je pocetno, a

Sto krajnje eticki prihvatljivo 1 prema kojim mjerilima.

3. Etic¢ka procjena predloZenih rjeSenja i reakcije na alternative i prigovore u procesu

pregovaranja

4. PronalaZenje zajednickih ili najvaznijih eti¢kih pitanja koja odreduju ili omogucuju

odgovor

Page | 36



Dubravka Gretzer Vrdoljak: Utjecaj pregovarackih vjestina na rjeSavanje konflikata u komunikaciji
(specijalisticki diplomski rad)

5. Dogovor — pismen, precizan i jasni ishod pregovaranja koji ne izaziva nedoumice ili u

etickom smislu dovodi do iskusenja bilo koju stranu u pregovaranju

6. Odgoditi pregovaranje — ukoliko nije moguce s postoje¢im informacijama i znanjem

posti¢i dogovor ili procijeniti situaciju te etiCke posljedice prijedloga ili odluke.

Eticko pregovaranje predstavlja proces vodenja pregovora koji se temelji na visokim
standardima etickog ponaSanja i poStovanju moralnih naela. U takvim pregovorima,
pregovaraci se pridrzavaju odredenih vrijednosti 1 principa kako bi osigurali da se pregovori
odvijaju na poSten, transparentan i moralno prihvatljiv na¢in. Takav nacin pregovaranja je
klju¢ni element uspjesnih i odrzivih poslovnih odnosa jer promice povjerenje, poStovanje 1
suradnju medu sudionicima pregovora. Pridrzavanje visokih eti¢kih standarda ne samo da
osigurava integritet pregovarackog procesa, ve¢ takoder gradi reputaciju pouzdanog i poStenog
poslovnog partnera. U etickom pregovaranju vazno je postivanje svih sudionika pregovara¢kog
procesa, od kolega, protivnika, klijenata do svih drugih zainteresiranih strana. Visoki standard
postenja i integriteta te transparentnost i iskrenost vazni su kako bi se postigli ciljevi.
Odgovornost 1 povjerljivost vazne su karakteristike etickog pregovaranja. Takvi pregovaraci

nastoje minimalizirati negativne u¢inke svojih odluka na druge sudionike pregovora.

Neeticko pregovaranje obuhva¢a primjenu nedopustenih ili moralno upitnih metoda i taktika
tijekom pregovarackog procesa. Ovakvo ponaSanje moZze rezultirati nepoStenim ili
nepravednim ishodima pregovora te dugoroc¢no ostetiti odnose izmedu strana. Neeticko
pregovaranje moze imati ozbiljne posljedice ne samo za odnos izmedu pregovarackih strana,
ve¢ 1 za reputaciju 1 integritet pojedinaca i organizacija u poslovnom svijetu. Stoga je vazno
pridrzavati se visokih standarda etickog ponaSanja tijekom pregovora kako bi se osiguralo

postivanje moralnih nacela, odrzavanje povjerenja i postizanje obostrano korisnih dogovora.
Primjeri neetickog pregovaranja su:

1. Prijevara - pregovaraci koji koriste prijevaru ili lazi kako bi postigli svoje ciljeve
prakticiraju davanje neto¢nih informacija, skrivanje vaznih c¢injenica ili manipulaciju

podacima kako bi se dobili neposteni npr. trgovinski uvjeti.
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2. Pritisak i prijetnje - pregovaraci koji koriste pritisak ili prijetnje kako bi iznudili Zeljeni
ishod pregovora. To moze ukljucivati ugrozavanje ili zastraSivanje druge strane kako bi ih

prisilili na prihvacanje nepozeljnih uvjeta ili dogovora.

3. Manipulacija - pregovaraci koji manipuliraju emocionalnim ili psiholoskim stanjem druge
strane kako bi postigli svoje ciljeve, to ukljucuje izazivanje krivnje, izbjegavanje

odgovornosti ili iskoriStavanje slabosti druge strane kako bi se postigao Zeljeni ishod.

4. Povreda povijerljivosti - pregovarac¢i koji krSe povjerljivost ili dijele povjerljive
informacije s tre¢im stranama bez pristanka mogu takoder prakticirati neeticko ponasanje.
Ono obuhvaca Sirenje povjerljivih informacija kako bi se nastetilo drugoj strani ili dobila

nepravedna prednost u pregovorima.

5. Nepostivanje dogovora - nepostivanje dogovora ili prekrSaj ugovornih obveza obuhvaca
neispunjavanje dogovorenih obveza, pokuSaj promjene uvjeta nakon $to su pregovori

zavrsili ili namjerno izbjegavanje odgovornosti.

Prema autorici Tomasevi¢ Lisanin (2010:155) svatko tko se upusta u neeti¢nu praksu u izlaze
se opasnosti jer to Sto Cini nije samo neeticno, nedopusteno i1 kaznjivo nego i zna¢ajno moze
ugroziti reputaciju i materijalni polozaj cijele tvrtke. Utjecaj na gradenje dobrih odnosa s
poslovnim partnerima takoder moze biti izrazito nepovoljan s obzirom da se radi o bitnom

narusavanju povjerenja.
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9. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Kroz ovaj diplomski rad obraduje se tematika utjecaja pregovarackih vjestina na rjesavanje
konflikata u komunikaciji kroz analizu ljudske spremnosti na pregovaranje kroz
komunikacijske, intelektualne, konfliktne te pregovaracke vjestine. U nastavku se objasnjava
predmet rada te ciljevi i instrument istrazivanja. Na kraju ovog poglavlja prikazan je kriticki

osvrt cjelokupnog istrazivanja.
9.1. PREDMET RADA

Proces pregovaranja je sastavni dio ljudskog, svakodnevnog Zivota, i ono ima svoj ishod,
odnosno ostvarenje cilja rjeSavanjem konfliktne situacije u komunikaciji. Predmet ovog rada je
analiza pregovaranja kao ishod komunikacijske vjestine, rjeSavanja konflikata u komunikaciji,
prikaz tehnika i taktika samog procesa pregovaranja te utjecaj pozitivnog ili negativnog ishoda
pregovaranja na samog pregovaraca. Rad prikazuje vaznost pregovaranja kroz prikaz
konstruktivne, pozitivne alternative svadanju odnosno konfliktu koji vodi do pozitivnog ili
negativnog sporazuma. Koliko su ljudi svjesni same pregovaraCke situacije, spremnost
upustanja u nju, zelje da dodu do svog cilja te koristenje etickih 1 neeticki postupaka su pitanja

na koje ovaj rad pronalazi odgovore.
9.2. CILJEVIISTRAZIVANJA

Cilj ovog rada je prikazati vaznost pregovaranja u svim sferama zivota, analizirati strategije
pregovaranja te prikazati stvarnu i objektivnu sliku o ljudskoj pregovarackoj snazi. Takoder
istraziti komunikaciju kao glavnu vjestinu pregovaraca, koja uz vjestine pregovaranja te ostale
bitne elemente stvara uspjesSnog pregovaraca. Analizirati ljudsku spremnost na pregovaranje
kroz socijalne, ekonomske, intelektualne, psiholoSke i dobne aspekte Zivota te istraziti tipove

pregovaraca i koji ishodi pregovaranja proizlaze iz njihovih karakteristika.
9.3. INSTRUMENT ISTRAZIVANJA

Za istraZivanje zadataka 1 ciljeva ovoga rada koriSten je anketni obrazac putem Google-ovog
programa. Anketa je obuhvacala 168 ispitanika u razdoblju od 29. ozujka 2024. do 14. travnja
2024. godine. Bila je dostupna svim zainteresiranim osobama razlicite zivotne dobi, zanimanja,
stupnja obrazovanja, interesa, miSljenja i stavova. Anketa je obuhvacala 19 razliito

strukturiranih pitanja. Odredeni broj pitanja je trazio odgovore na izbor DA, NE, NEZNAM ili
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MOZDA, dok je jedno pitanje obuhvaéalo raspon odgovora na skali vrijednosti od 1 do 5.
Ostala pitanja su strukturirana na na¢in da su se trazili odgovori za sudjelovanje ispitanika u
procesu pregovaranja. Anketa se provodila putem drustvenih mreza, e-mailova te mobilnih
aplikacija. Istrazivanje je uspjeSno obavljeno, a cilj istrazivanja je obuhvatio tematiku ovog

diplomskog rada koja je potkrijepljena sa rezultatima provedenog anketnog obrasca.
9.4. UZORAK

Grafikon broj 1. Spol ispitanika

Zensko
78.0%

lzvor: vlastita izrada autora

U istraZivanju u anketnom obrascu sudjelovalo je 78% ispitanica, 1 22% ispitanika. Vecina
ispitanika je bila Zenskog spola, pa moZemo zakljuditi, s obzirom da je anketni obrazac bio
dostupan §iroj javnosti, da su osobe Zenskog spola zainteresiranije za upoznavanje s pojmom

,pregovaranja““.
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Grafikon broj 2. Dob ispitanika

75+ godina
1,2%

od 45 - do 54 god...
23,2%

od 35 - 44 godina
35,7%

od 55 - 64 godina
8,3%

od 15 - 24 godina
10,7%

od 25 - 34 godina
19,6%

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 2. prikazuje dob ispitanika. Primje¢ujemo da je najvise bilo ispitanika izmedu 35
i 44 godine, ¢ak 35,7%, zatim izmedu 45 i 54 godine njih 23,2%, a zatim idu ispitanici starosti
izmedu 25 i 34 godine 19,6 %, pa izmedu 15 i 24 godine 10,7%, izmedu 55 i 64 godine 23,2%
1 od 75+ godina njih 1,2%. MoZemo zakljuciti da je najviSe ispitanika srednje 1 niZze Zivotne
dobi sto je pozitivno jer se mlada populacija viSe zanima za proces pregovaranja i sluzi ovakvim

na¢inom ispitivanja.
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Grafikon broj 3. Stupanj obrazovanja

NKV SS

5,4% 5,4%
VSS

SSS 24,4°

27,4%

DO‘(TOR ZNANOSTI MAGISTAR

1,8% 10,1%

VSS

25.6%

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 3. prikazuje stupanj obrazovanja ispitanika. Najvise ispitanika je bilo sa srednjom
stru¢nom spremom, 27,4%, sa visokom je ispitano 25,6%, dok je sa viSom stru¢nom spremom
bilo 24,4% ispitanika. Ispitanika sa magisterijem je bilo 10,1%, dok je ispitanika sa titulom
doktora znanosti ispitano samo 1,8%. Ispitanika sa nizom stru¢énom spremom je bilo 5,4%. 1z
grafikona se moZe zakljuciti da je vec¢ina ispitanika obrazovana, 1 to sa viSom 1 visokom
struénom spremom, $to nam pokazuje da se pregovaranjem kao vjestinom komunikacije bavi
sve viSe obrazovanijih osoba sa tendencijom porasta edukacije 1 znanja u tom podrucju, §to je 1
naglasio autor Stankovi¢ Pejnovi¢ u teorijskom dijelu ovog rada gdje je objasnjavao rijeci kao

mo¢ upotrebe u komunikacijskom pregovaranju.
9.5. REZULTATIISTRAZIVANJA

U nize navedenim grafikonima su odgovori na pitanja iz anketnog obrasca koja prikazuju koliko
su ispitanici upoznati sa pojmom pregovaranja te primjenjuju li ga u stvarnom i poslovhom
zivotu. Daljnji odgovori prikazuju koliko su ispitanici emocionalno, socijalno i intelektualno
spremni pregovarati te koje tehnike pregovaranja preferiraju, koje ishode pregovaranja o¢ekuju

jesu li zadovoljni sa svojim pregovarackim vjestinama i taktikama te jesu li uspjeli do¢i do
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postavljenog cilja pri pregovaranju. Takoder putem anketnog obrasca smo dobili odgovor na
pitanje koliko su ispitanici, moralno odnosno eticki ili nemoralno odnosno neeticki, spremni
upustiti se u proces pregovaranja. Zadnja dva odgovora su dala rezultate mogucnosti i htjenja
sudjelovanja ispitanika u daljnjim edukacijama/radionicama kako bi poboljSali svoje

pregovaracke vjestine.

Grafikon broj 4. Znate li $to je pregovaranje?

Mozda
3.0%

Da
96.4%

lzvor: vlastita izrada autora

Ovo pitanje je bilo postavljeno sa odgovorima DA, NE i MOZDA, odnosno jesu li ili nisu
ispitanici upoznati sa pojmom pregovaranja, ili jesu li mozda ikada ¢uli za njega. |1z grafikona
broj 4. je vidljivo da ¢ak 96,4% ispitanika je upoznato sa pregovaranjem, $to je izrazito velik
postotak. Samo 3% ispitanika je mozda upoznato sa pojmom pregovaranja, dok neznatni
postotak ispitanika, samo 0,6% nije upoznato sa tim pojmom. Iz ovog odgovora moZemo
zakljuditi da je vjeStina pregovaranja opceprisutna medu obrazovanijom populacijom, te

povezujuci sa prethodnim pitanjem, vjestinu pregovaranja prihvaca ¢ak 96,4% ispitanika.
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Grafikon broj 5. Koristite li vjeStinu pregovaranja u svakodnevnom Zivotu?

Ne

3,6%

Ponekad

M,7% Da
54,8%

Izvor: vlastita izrada autora

Iz odgovora na pitanje iz grafikona broj 5. saznajemo da 54,8% ispitanika koristi vjestinu
pregovaranja u svakodnevnom Zivotu, 41,7% ih ponekad koristi, a samo 3,6% nikada ne koristi
pregovaranje. Za ispitanike koji su dali odgovor PONEKAD na ovo pitanje moZemo
pretpostaviti da mozda ponekad pregovaraju, a da nisu svjesni svog postupanja. U teorijskom
dijelu ovog rada u 5. poglavlju autorice Jurkovi¢ Maji¢ 1 Janji¢ su istaknule kako proces
pregovaranja nije rezerviran za odredene osobe ili situacije, ve¢ da svi ljudi svakodnevno

pregovaraju izbjegavajuci nesporazume i sukobe.
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Grafikon 6. PostiZete li pregovaranjem svoje ciljeve?

Ne
1,8%

Da
31,5%

Djelomicno
66,7%

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 6. je obuhvatio odgovore ispitanika na pitanje da li postizu pregovaranjem svoje
ciljeve. 66,7% ispitanika je odgovorilo da djelomi¢no postizu postavljene rezultate, dok je njih
31% odgovorilo da postizu. Samo 1,8% ispitanika je odgovorilo da ne postize svoje ciljeve
pregovaranjem. [z ovog uzorka odgovora mozemo zakljuciti da su ispitanici jo§ uvijek premalo
educirani i da im ne dostaje znanje kako bi bolje upravljali sa svojim vjestinama pregovaranja,
te na taj nacin imali viSe znanja iz podrucja pregovaranja te lakse dolazili do svojih ciljeva, bilo

u poslovnom ili svakodnevnom Zivotu.
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Grafikon broj 7. Pri pregovaranju jeste li skloniji?

@ Razgovorom pokusati pronaci dogovor
@ Icido pobjede

Popustiti pri prvom trenutku poteskoca
ili "svade"

Izvor: vlastita izrada autora

Iz grafikona broj 7. vidljivo je da ¢ak 86,3% ispitanika razgovorom odnosno kompromisom
pokuSava prona¢i dogovor putem integrativhog pregovaranja. 11,9% ispitanika pri
pregovaranju su skloniji i¢i do pobjede primjenjujuci distributivno pregovaranje. Samo 1,8%
ispitanika ¢e pri prvom trenutku poteskoca ili ,,svade® popustiti 1 iza¢i iz pregovaranja, $to se

moze objasniti u nedostatku znanja 1 vjeStina pregovaranja.

U cetvrtom poglavlju ovog rada smo govorili 0 konfliktima u komunikaciji i istaknuli da je
kompromis prema autoricama Marti¢ Kuran 1 Jeli¢ najpopularniji nacin rjeSavanja konflikata i
da ga primjenjuju zrele 1 psihicki formirane osobe koje imaju razvijen visok stupanj vlastitog

kulturnog i civilizacijskog nivoa.
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Grafikon broj 8. Osjecate li zadovoljstvo i pozitivne emocije nakon ostvarivanja

pozitivnog ishoda za vas pri pregovaranju?

Ne
3.6%

Da
96, 4%

Izvor: vlastita izrada autora

Pitanje iz grafikona broj 8. obuhvatilo je odgovore sa DA ili NE na uzorku ispitanika
objasnjavajuci jesu li ispitanici emocionalno zadovoljni te osjecaju li pozitivne osjecaje ukoliko
ostvare pozitivan ishod pri pregovaranju. Njih ¢ak 96,4% ih je odgovorilo potvrdno §to nam
pokazuje da je emocionalno zadovoljstvo ispitanika na viskom mjestu zadovoljenja potreba.
Samo 3,6% ispitanika je dalo negativan odgovor pri ¢emu moZemo zakljuciti da je taj uzorak
ispitanika povezan sa odgovorom iz grafikona broj 4. u kojem ispitanici nisu upoznati sa
pojmom pregovaranja. Prema autorici LiSanin kod pregovarata koji imaju izrazenu
emocionalnu inteligenciju, pozitivno raspoloZenje smanjuje osje¢aj neprijateljstva i potice

optimizam $to pomaze pri rjeSavanju nastalih konflikata.
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Grafikon broj 9. Jeste li komunikativna osoba?
(Pojasnjenje — U komunikaciji se dobro snalazite i smatrate ju svojom pozitivnhom

kvalitetom kojom moZete ostvariti ciljeve)

Na
3,6%

Da
96,4%

Izvor: vlastita izrada autora

1z grafikona broj 9. uocavamo odgovore DA ili NE na pitanje jesu li ispitanici komunikativne
osobe. Komunikacija je najvaznija vjestina pregovaranja, i ¢ak 96,4% ispitanika se izjasnjava
kao komunikativna osoba, odnosno osoba koja svojom vjestinom komuniciranja moZe ostvariti
svoje ciljeve. 3,6% ispitanika je dalo negativan odgovor te potkrijepilo pitanje iz grafikona broj
4. i pitanje iz grafikona broj 8., odnosno pretpostavka je da taj uzorak ispitanika ne poznaje
pojam pregovaranja kao komunikacijske vjestine. Kada smo govorili o komunikaciji u treCem
poglavlju ovog rada rekli smo da komunikacija igra klju¢nu ulogu u pregovaranju, pomaze u
izgradnji povjerenja, razumijevanju stavova i potreba drugih strana te olakSavanju postizanja

konac¢nog dogovora.
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Grafikon broj 10. SlaZete li se sa sljede¢im tvrdnjama? DA, NE, MOZDA

Ponudeni odgovori:

» Pregovaranje je vjestina koja se moze nauciti
» Pregovaranje je nacin kojim mogu do¢i do cilja

» Smatram da bi se vjeStina pregovaranja trebala usavrSavati kontinuirano

B e Mozda

Pregovaranje je vjestina koja se moZe  Pregovaranje je nacin kojim moqu doéi ~ Smatram da bi se vjedtina pregovaranja
nauciti do cilja trebala usavrsavatl kontinuirano

lzvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 10. prikazuje kako ispitanici dozivljavaju pojam pregovaranja. 79,2% ispitanika
smatra da je pregovaranje vjestina koja se moze nauciti, 16,6% ih smatra da se mozda moze
nauciti, a samo 4,2% ispitanika je misSljenja da se vjeStina pregovaranja ne moZe nauciti.
Sljedece pitanje je dalo odgovor sluzi li pregovaranje kao sredstvo kojim se moze do¢i do cilja.
69% ispitanika smatra da se pregovaranjem moze do¢i do cilja, njih 14,8% misli mozda, dok

samo 2 ispitanika smatra da se ne moze. Ispitanici su na pitanje smatraju li da bi se vjestina
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pregovaranja trebala usavrsavati kontinuirano odgovorili opet sa najviSe pozitivnih odgovora,
njih 70,1%, 13,1% ih se izjasnilo sa mozda, dok je samo 1,1% ispitanika odgovorilo da bi se
vjestina pregovaranja mozda trebala usavrSavati kontinuirano. Mozemo zakljuciti da prosjec¢no
oko 70% ispitanika koristi vjestinu pregovaranja u svom §to poslovnom, $to privatnom zivotu

kako bi ostvarilo svoj cilj, i spremni su dalje se usavrSavati i §iriti svoje znanje o pregovaranju.

Grafikon broj 11. Upotrebljavate li vjeStinu pregovaranja u poslovhom okruZenju za

postizanje poslovnih rezultata?

Ne
7.1%
Ponekad
30,4%
Da
62,5%

lzvor: vlastita izrada autora

Uzorak ispitanika u ovom anketnom obrascu se na pitanje upotrebljavaju li vjeStinu
pregovaranja na svom radnom mjestu i postizi li poslovne ciljeve odgovarali sa DA, NE i
PONEKAD. 62,5% ispitanika je potvrdno odgovorilo, njih 30,4% je odgovorilo ponekad, dok
se 7,1% izjasnilo negativno. Autorica Slogar u §estom poglavlju teorijskog dijela ovo rada istice
da spoj vjestina, stavova i inteligencije omogucava rjeSavanje konfliktnih situacija i
ostvarivanje boljih rezultata. Uspjesni pregovaraci su osobe koje imaju razvijen osjecaj za nove
prilike u poslovanju, fleksibilni su i okrenuti buduénosti. MoZemo zakljuditi da se veci broj
ispitanika bori za svoj poloZaj u svom poslovnom okruZenju, Zeli se dokazati i napredovati. Na
taj nacin ispitanici dokazuju da je uz trud bitan i stav te nac¢in razmisljanja i Zelja za boljom
buduénosti, a vjestina pregovaranja im u tome moze pomoci.
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Grafikon broj 12. Koliko ¢esto se nadete u situaciji da morate pregovarati sa drugim

osobama?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

Broj ispitanika

30,00%
20,00%

10,00%

3 4 5 1 2

Skala1-5

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 12. nam prikazuje koliko se ispitanika Cesto nade u situaciji da je primorano
pregovarati, i da nema izlaza iz te situacije. Tablica nam pokazuje skalu sa odgovorima od 1 do
5, gdje 1 prikazuje da se nikada nije pregovaralo, dok 5 upotrebljava vjestinu pregovaranja vrlo
Cesto, gotovo svakodnevno. Uzorak od 75 ispitanika, koji iznosi 44,6%, se izjasnilo da se na
skali od 1 — 5 ponekad se nade u takvoj situaciji, njih 29,8% se izjasnilo sa ¢esto, 16,7%
ispitanika je navelo da se vrlo Cesto, gotovo svakodnevno nadu u situaciji gdje moraju
pregovarati, 7,7% rijetko dok samo 1,2% ispitanika (2 ispitanika) nikada nije sudjelovalo u
pregovorima. Autorice Jurkovi¢ Maji¢ i Janji¢ su istaknule da je pregovaranje neizbjezan alat
za ostvarivanje zamis$ljenih ciljeva koje ¢ovjeku nude zadovoljenje potreba i koristi iz nastale
situacije. Izuzetno je zahtjevan proces, te iziskuje psihicke i fizicke napore. Uzorak ispitanika
nam je prikazao da se u prosjeku svakodnevno koriste vjeStinom pregovaranja sa drugim
osobama, odnosno da ju moraju koristiti jer nemaju izlaza iz te situacije. S obzirom da se
izrazito malo ispitanika izjasnilo da se nikada nisu nasli u situaciji gdje moraju pregovarati,

zaklju¢ujemo da 99% ispitanika koristi pregovaranje kako bi doslo do svog cilja.
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Grafikon broj 13. Prilikom nesporazuma sa drugom osobom, imate li potrebu dokazati

toj osobi da ste u pravu?

Uvijek
21,4%

36 (21,4%)

Nikad
4,2%

Ponekad
74,4%

Izvor: vlastita izrada autora

Referirajuci se na prethodni grafikon u kojemu su ispitanici odgovorili da se ponekad nadu u
situaciji kada moraju pregovarati, iz ovog grafikona uocavamo da ¢ak 74,4% ispitanika ponekad
ima potrebu dokazati suprotnoj osobi da je u pravu, 21,4% njih uvijek se dokazuje, dok 4,2%
ispitanika nikada nema potrebu. U teorijskom dijelu smo objasnili da su ekstrovertni i
dominantni pregovaraci osobe koje idu do svog vlastitog cilja, pri ¢emu tude argumente
najcesce pobijaju galamom i koriste grube taktike. 1z navedenih podataka mozemo zakljuditi
da ispitanici imaju svoj stav §to se tiCe osobnog misljenja, i taj stav ih ponekad vodi do
pregovora u kojima ne odustaju dok se ne dokazu. Pregovaranje kao vjeStina obuhvaca jaki
emocionalni stav i mi$ljenje, jer na taj na¢in osobe putem pregovaranja dolaze do uspjesnijih

rezultata.
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Grafikon broj 14. Koje nacine pregovaranja Koristite?

Kad pregovaram zelim postici
najvise za sebe neovisno o
drugoj strani

Wvijek se trudim postici pozitivan
ishod za sve ukljucene strane

@ Nisam siguran/sigurna

Kad pregovaram, Zelim postici
najvise za sebe neovisno o
drugoj strani

88,1%

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 14. nam prikazuje koje nacine pregovaranja ispitanici koriste. 88,1% ispitanika
se izjasnilo da uvijek nastoje posti¢i pozitivan ishod za sve ukljuCene strane, pa koriste
integrativni nacin pregovaranja, odnosno zele uvijek prona¢i kompromis odnosno dogovor Koji
zadovoljava interese i potrebe svih sudionika. U petom poglavlju teorijskog dijela smo objasnili
da je integrativno pregovaranje suradnicko pregovaranje i pregovaranje o stvaranju vrijednosti.
Takav nain pregovaranja stvara dugoro¢no dobre odnose, pomaze pregovara¢ima da budu
pobjednici i omogucuje daljnju suradnju. 6% ispitanika se izjasnilo da nisu sigurni koji na¢in
pregovaranja koriste, §to nam prikazuje da nisu upoznati sa vjeStinom pregovaranja kao
procesom, dok 5,9% odgovorilo da tijekom pregovaranja zele postici najvise za sebe neovisno
0 drugoj strani. Taj dio ispitanika koristi distributivni na¢in pregovaranja i pretpostavka je da
su ga ispitanici koristili u svakodnevnom Zivotu, pri ¢emu nisu razmi$ljali o nastavku

zajedniCke suradnje.
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Grafikon broj 15. Koja od sljedeéih izjava je neSto Sto ste
do sada koristili tijekom pregovora? (moguée odabrati viSe odgovora)

Ponudeni odgovori:

» Nazalost, ne mogu donijeti odluku samostalno ve¢ moram pitati
nadredenog/partnera/neku drugu osobu

» Najces¢e komuniciram smirenim tonom kako bih smanjio/smanjila napetost prilikom
pregovora

» Emocionalnim putem pokusavam doc¢i do svoga cilja (npr. komunikacijom pobuditi
suprotnoj strani osje¢aj koji mi zelimo, npr. prilikom prodaje nekog proizvoda)

» Pri pregovaranju pokusavam skrenuti paznju suprotnoj strani sa drugim pitanjima

> Suteéi i slusajuéi prikupljam informacije od suprotne strane

» Tijekom pregovora, sugovornika dovedem pred "gotov ¢in" i ponudim mu/joj opciju
"uzmi ili ostavi"

» Uvijek predlozim rjesenje odnosno kompromis koji bi zadovoljio sve ukljucene

» Nisam siguran/sigurna

NaZalost, ne mogu donijeti odlu... 44262 %)

NajCesce komuniciram smireni... 91 (54 2 %)

Emocionalnim putem pokusava... 34 (202 %)

Pri pregovaranju pokusavam s... 28(16.7 %)

Suteci 1 sludajuci prikupljam inf .. 61 (36,3 %)

Tijekom pregovora, sugovomik... 16(95%)

Uvijek predioZim rjeSenje odno... 103 (613 %)
Nisam siguran/sigurnali—3 (1,8 %)

0 25 50 75 100 125

Izvor: vlastita izrada autora
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Grafikon broj 15. nam prikazuje taktike pregovaranja s kojima se ispitanici koriste, svjesno ili
nesvjesno. U 5.3. poglavlju teorijskog dijela objasnili smo taktike pregovaranja kojima se moze
povecati pregovaracka mo¢ i prepoznati protivnicku taktiku te na sukladan nacin djelovati,
stvoriti i mijenjati strategiju pregovaranja u cilju vlastite koristi. Najvise odgovora, vise od
pola, ¢ak 61,3%, ispitanici su imali kako uvijek predloZe rjeSenje odnosno kompromis koji
zadovoljava sve ukljuCene strane, koriste ,,win-win“ taktiku. 54,2% ispitanika najCeSce
komunicira smirenim tonom kako bi smanjio napetost tijekom pregovaranja. Njih 36,3%
Sutnjom 1 sluSaju¢i prikuplja informacije od suprotne strane 1 koristi tiSinu kao sredstvo
manipulacije. 26,2% ispitanika ne mogu donijeti odluku samostalno ve¢ moraju pitati drugu
osobu, bilo partnera, nadredenog ili neku drugu osobu te koristi taktiku ,,ograni¢ene ovlasti.
Uzorak ispitanika od 20,2% se izjasnilo da emocionalnim putem pokusava do¢i do svog cilja,
te koristi taktiku ,,emotivnog pritiska ili igranja na kartu emocija“. 16,7% ispitanika pri
pregovaranju pokusava skrenuti paznju suprotnoj strani sa drugim pitanjima. Taj uzorak
ispitanika se koristi taktikom ,,crvene haringe* te na taj na¢in ometaju paznju ili stvaraju osjecaj
zbunjenosti medu sudionicima pregovaranja. Tijekom pregovora, 9,5% ispitanika, sudionika
dovedu pred ,,gotov ¢in* te mu/joj ponude opciju ,,uzmi ili ostavi®. Tu ispitanici koriste taktiku
,»hasi uvjeti“ 1 na taj nacin zele stvoriti osjecaj hitnosti 1 prisiliti protivni¢ku stranu da brzo
donese odluku ili pristane na uvjete pregovaraca. Samo 1,8% ispitanika nije sigurno koju
taktiku su koristili tijekom pregovora, pretpostavljaju¢i da je to uzorak ispitanika koji nije

upoznat sa pojmom pregovaranja.
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Grafikon broj 16. Pribjegavate li koriStenju grani¢no etickih (moralnih, ispravnih) ili

neetickih (nemoralnih, neispravnih) postupaka prilikom pregovaranja?

Wvijek
3.6%
Ponekad
30.4%
Hikad 77 (45,8%)
Ne znam
20,2%

Izvor: vlastita izrada autora

Iz grafikona broj 16. uo¢avamo koliki uzorak ispitanika koristi eticke, a koliki dio neeticke
postupke prilikom pregovaranja. Prema autoru Pesi¢u i njegovom objasnjenju u 14. poglavlju
ovog rada smo zakljucili da poslovni uspjeh i neuspjeh imaju malu granicu i da ponekad ne
postoji mogucnost izbora odgovora na velika pitanja kako bi se uspjelo pod svaku cijenu,
ugrozilo osobnu i obiteljsku egzistenciju ili odnos kolega na radnom mjestu. 45,8% ispitanika
je odgovorilo da nikada nije koristilo niti moralne niti nemoralne postupke tijekom
pregovaranja, na temelju ¢ega moZzemo zakljuciti da mozda nisu svjesni svojih postupanja i
koliko su ona ispravna ili neispravna. 30,4% ispitanika je odgovorilo ponekad, dok njih 20,2%
ne zna koriste li eticke ili neetiCke postupke prilikom pregovaranja. Samo 3,6% ispitanika je
upoznato sa takvim postupcima pregovaranja i uvijek ih koristi. Zakljucak je da bi ispitanici
trebali viSe znanja o tome koliko neeti¢ko ponaSanje prilikom pregovaranja moZe nastetiti
ugledu same firme, pogorSavanju odnosa sa suprotnom stranom, ali i nastetiti vlastitom ugledu,

bilo da se pregovaranje odvija poslovno ili privatno.
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Grafikon broj 17. Koji od grani¢no etickih ili neetickih postupaka ste Koristili do sada?
(moguée je odabrati viSe odgovora)

Ponudeni odgovori:

» Lazno prikazivanje vlastitih interesa o pitanjima od zajednicke vrijednosti

» Glumljenje ljutnje, straha, razocCaranja, ushic¢enosti kako bi izazvali kod druge strane
pozitivan ishod

» Blefiranje i to laznim prijetnjama ili obe¢anjima kako bi dosli do svoga cilja

» Skrivanje krajnje toc¢ke do koje ste spremni i¢i ili davanje pretjerane pocetne ponude za
rusenje partnerovih oc¢ekivanja

» Narusavanje ugleda suprotnoj strani medu njegovim kolegama

» Potkupljivanje, infiltriranje ili $pijuniranje kako bi dosli do informacija od suprotne

strane

LaZno prikazivanje viastitin
interesa o pitanjima od zajedni...
Glumljenje ljutnje, straha,
razoCaranja, ushicenosti kako...
Blefiranje i to laznim prijetnjama
ili obecanjima kako bi dosli do...
Skrivanje krajnje tocke do koje
ste spremni ici ili davanje pretje...
Narusavanje ugleda suprotnoj
strani medu njegovim kolegama
Potkupljivanje, infiltriranje il
§pijuniranje kako bi dodli do inf ..

2 (22.4%)
47 (405 %)

20 (172%)

43(37.1%)

13.(11.2%)
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lzvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 17. nam prikazuje koje grani¢no eticke ili neeticke postupke su do sada ispitanici
koristili. U 2. poglavlju ovog rada smo objasnili da emocionalno uZivljavanje u osjecaje druge
osobe omogucava i afektivan vid odnosno gledanje svijeta o¢ima druge osobe i postizanje
razumijevanja njezinih osjecaja. 40,5% ispitanika se izjasnilo da je glumilo ljutnju, strah,

razocaranje ili pak ushic¢enost tijekom pregovaranja kako bi emocionalnom manipulacijom
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dosli do svoga cilja. 37,1% ispitanika je skrivalo krajnju tocku do koje su spremni iéi ili su pak
dali pretjeranu pocetnu ponudu kako bi srusili partnerova oc¢ekivanja. Koristili su taktiku ,,niske
lopte* kako bi se stvorio osje¢aj da su naknadni zahtjevi ili ponude prihvatljiviji ili povoljniji.
22,4% ispitanika su se koristili laznim prikazivanjem vlastitih interesa od zajedniCke
vrijednosti, i na taj nacin su se neeticki ponijeli prema suprotnoj strani. Ukoliko je suprotna
strana doSla do te lazne spoznaje, daljnji odnosi nisu bili moguci. 17,2% ispitanika je
blefiranjem odnosno laznim prijetnjama ili obe¢anjima doslo do svog cilja. Iako je cilj bio
postignut, ispitanici vjerojatno nisu bili svjesni svojih postupaka, i koliki utjecaj njihovo
ponasanje moZze imatiu buducnosti. 11,2% ispitanika se izjasnilo da je potkupljivalo, infiltriralo
ili Spijuniralo kako bi dosli do informacija od suprotne strane,. Takvi postupci se najcesce
primjenjuju prilikom pregovaranja u politiCkom svijetu, gdje se na razno razne nacine pokusava
postici visoki polozaj. 3,4% ispitanika je priznalo da je naruSavalo ugled suprotnoj strani medu
njegovim kolegama, $to se moze opisati kao ,.tracanje i ukoliko dode do istine, 0soba koja je
laZzno pric¢ala moze se nac¢i u vrlo negativnom polozaju medu svojim kolegama. Iz odgovora na
ova pitanja mozemo zakljuciti da se ispitanici najviSe sluze emocionalnim manipuliranjem

suprotne strane, Sto predstavlja od svih ponudenih odgovora najmanje Stetni postupak.
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Grafikon broj 18. Jeste li do sada sudjelovali u edukacijama/radionicama koje su

ukljucdivale poboljSanje vjestina komuniciranja i pregovaranja?

Da
35,1%

Ne
64,9%

Izvor: vlastita izrada autora

Grafikon broj 18. nam prikazuje koliki uzorak ispitanika je sudjelovao na raznim edukacijama
odnosno radionicama kako bi poboljsali vjestine komuniciranja i pregovaranja. 35,1%
ispitanika je odgovorilo potvrdno i na taj nac¢in pokazalo da su dobro upoznati sa procesom
pregovaranja i vjeStinom komuniciranja, te ih znaju koristiti kako bi dosli do svojih ciljeva.
64,9% ispitanika u ovom anketnom obrascu je odgovorilo da nisu nikada sudjelovali u takvim
edukacijama ili radionicama. Taj odgovor mozemo povezati sa prethodnim odgovorima,
grafikonom broj 6., u kojemu su ispitanici pokazali da ponekad dolaze do svojih ciljeva

pregovaranjem, Sto znaci da im nedostaje znanja i vjeStina pregovaranja.
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Grafikon broj 19. Biste li Zeljeli u buduénosti sudjelovati u edukacijama/radionicama koje

bi vam pomogle poboljsati vase komunikacijske sposobnosti i vjeStine pregovaranja?

Ne
14,3% =
24 (14,3%’ Mozda
33,3%
Da
52,4

Izvor: vlastita izrada autora

Iz zadnjeg grafikona broj 19. proizlazi da ispitanici, njih 52,4% koji iz prethodnog grafikona
broj 18. nisu nikada sudjelovali edukacijama ili radionicama kako bi poboljsali svoje
komunikacijske sposobnosti 1 vjeStine pregovaranja, su spremni u buduénosti na nova znanja i
vjestine koje bi im pomogle u ostvarivanju vlastitih ciljeva. 33,3% ispitanika se izjasnilo da bi
moZzda sudjelovali, dok se njih 14,3% izjasnilo da ne bi nikada sudjelovali u takvim
edukacijama odnosno radionicama. MoZemo zakljuciti da je dio ispitanika svjestan da se
razvijanjem komunikativnih i pregovarackih vjesStina u budu¢nosti mozZe dosti¢i puno vise nego

stagniranjem sa znanjem u tim podru¢jima.
9.6. KRITICKI OSVRT NA PROVEDENO ISTRAZIVANJE

Istrazivanje putem anketnog obrasca imalo je za cilj analizirati ljudske osobine, ljudsku
spremnost 1 nafine na koji osobe pregovaraju u poslovnom i privatnom Zzivotu. Vecina
ispitanika je upoznata sa pojmom pregovaranja te ju koristi u svakodnevnom zivotu. Manje od

polovice ispitanika ponekad se sluzi pregovaranjem, §to nam pokazuje da mozda nisu svjesni
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¢injenice da se ipak sluze sa takvim nacinom ostvarivanja svog cilja ili nemaju dovoljno znanja
za upotrebu vjeStine pregovaranja. Jako velika vecina ispitanika je odgovorila da se koristi
dogovorom odnosno kompromisom pri pregovaranju, pa Kkoristi integrativan nacin
pregovaranja u kojemu obje strane izlaze iz pregovora zadovoljne (,,win-win®) i na taj nacin
otvaraju moguénost za daljnje zajednicko suradivanje i dugoro¢ne odnose, Sto smo objasnili u
teorijskom dijelu ovog rada. Ispitanici su u istrazivanju pokazali da jako velika vec¢ina posjeduje
emocionalno zadovoljstvo pri pozitivnom ishodu rjeSavanja pregovora. Takav osjecaj ih
osnazuje 1 motivira za daljnji trud u buduénosti. Skoro svi sudionici u istrazivanju su se izjasnili
kao komunikativne osobe kojima je vjesStina komunikacije pozitivna kvaliteta kojom dolaze do
svojih ciljeva kako u poslovnom tako 1 u svakodnevnom zivotu. Velika ve€ina ispitanika smatra
da se vjestina komunikacije i pregovaranja u budu¢nosti moze razvijati. Odreden broj ispitanika
vec je sudjelovao u edukacijama odnosno radionicama vezanim za vjestinu pregovaranja, te su
spremni razvijati svoja znanja i jacati svoje vjestine pregovaranja kako bi imali pozitivne ishode
pregovaranja u buduénosti. Vecina ispitanika se nasla u situaciji u poslovnom svijetu gdje su
morali pregovarati, te su na taj nacin lakse dosli do svog cilja. Ispitanici su se u najve¢em dijelu
prikazali kao smirene osobe, kako bi izbjegli napetost prilikom pregovaranja te pribjegavaju
dogovoru kojim bi se zadovoljilo sve ukljucene strane. Povezujuci se s teorijskim dijelom ovog
rada rekli smo da je granica izmedu koriStenja grani¢no eti¢kih ili neetickih postupaka nekada
izrazito tanka. Tesko je rec¢i do koje je granice ispravno postupanje, a nakon koje neposteno i
manipulativno. Vecéina sudionika u istrazivanju se izjasnila da su se sluzili neetickim
postupcima kao emocionalnom manipulacijom, te su pokusali prikriti svoju krajnju vrijednost
do koje su spremni i¢i i na taj nacin su ostvarili svoj cilj i osjecali zadovoljstvo i pozitivne

emocije.

Ovim istrazivanjem smo potkrijepili teorijski dio ovog diplomskog rada u kojemu se ljudi u
svakodnevnom poslovnom i privatnom zivotu sluze vjeStinom pregovaranja i komunikacijom
te su svjesni i spremni da razvijanjem svojeg znanja o pregovaranju mogu posti¢i uspjeh u

poslovnom i privatnom zivotu te rijesiti nastale konflikte u komunikaciji.
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10. ZAKLJUCAK

Primjenom razli¢itih govornih i prezentacijskih vjestina u pregovaranju dolazi se do uspjesnog
upravljanja cijelim procesom pregovaranja. Za uspjeh cijelog procesa vazno je znati kako
uspjesno zavrSiti pregovore, kao i1 koje korake poduzeti nakon pregovora za uspjesno
ostvarivanje suradnje. Ako su pregovori odradeni sa dobro pripremljenom i planiranom
strategijom pregovaranja, trebali bi biti uspjeSni za obje strane pregovarackog procesa, $to

moze osigurati pobolj$anje medusobnih odnosa.

Poboljsani odnosi dovode do moguénosti novih suradnji i potencijalno novih pregovora. U tom
sluéaju, nakon provedenih uspje$nih pregovora sa suprotnom stranom zna se da je ta strana
netko s kime se moze uspjesno uspostaviti dogovor, s kime se moze pregovarati i netko tko ima
isto koristi u pregovaranju kao i suprotna strana, te ¢e rado opet stupiti u suradnju. U kona¢nici,
ulaganje u izgradnju povjerenja 1 odrzavanje pozitivnih odnosa ¢e biti kljuéno za dugoro¢nu

uspjesnu suradnju.

Dio vjestine pregovaranja je imati sposobnost procitati u kojim dijelovima zahtjeva se moze
popustiti kako bi se zadovoljilo sugovornika, a u isto vrijeme 1 izvukao maksimum iz onog §to
se zeli posti¢i. Ako sugovornik napravi istu stvar, pregovori ¢e biti zavrSeni uspjeSno za obje
ukljucene strane. U sluc¢aju da je sugovornik tvrdoglav, treba ostati jak i uporan u svojim
zahtjevima. U svakom trenutku se treba znati na $to se pristaj, a na Sto ne. Cilj je ukazati
suprotnoj strani da i oni imaju koristi od navedenih prijedloga, odnosno objasniti sugovorniku

pozadinu razloga i elaborirati rezultate koji nastaju ako se ti zahtjevi prihvate.

Postati uspjesan pregovara¢ zahtijeva kombinaciju vjeStina, osobina 1 strategija koje se mogu
nauciti i razvijati tijekom vremena. To se moZze postici kroz razne edukacije gdje se stjecu nova
znanja te pregovaracke i komunikacijske vjestine, ¢itanjem relevantnih literatura, pohadanjem
seminara i tecajeva o pregovaranju i prac¢enjem iskusnih pregovaraca u praksi. Svaki pregovarac
da bi se istaknuo kao dobar pregovara¢ vazno je da ima izgradeno samopouzdanje u vlastite
sposobnosti 1 vjeStine pregovaranja. Komunikacija je klju¢na u pregovorima, stoga je vazno
razviti vjestine kao Sto su sluSanje, postavljanje pitanja, izraZavanje jasnih stavova i artikulacija
argumenata. Takoder je vazno nauciti kako Citati neverbalnu komunikaciju kako bi se bolje
razumjela stajalista i interesi druge strane. Razvijanje empatije prema drugoj strani kljucno je

za uspjesno pregovaranje jer se na taj nacin izgraduje povjerenje i olakSava postizanje
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dogovora. Prije ulaska u pregovore vazno je pazljivo planirati akcije i strategije, definirati
ciljeve, analizirati situaciju, identificirati snage i slabosti pozicije te razvijati fleksibilni plan
pregovora koji omoguéuje prilagodbu promjenama tijekom procesa. Pregovori mogu biti
dinamicni i ponekad izazovni, stoga je vazno biti uporan i fleksibilan, treba biti spreman na
kompromise i trazenje kreativnih rjeSenja koja zadovoljavaju interese svih strana dok je
istovremeno potrebno ostati ¢vrst u obrani svojih interesa 1 ne ustrucavati se postaviti granice,
ako je to potrebno. Emocije su takoder vazne u pregovarackim procesima jer imaju snazan
utjecaj na sam proces pregovaranja, pa ih je potrebno prepoznati, kontrolirati i nauciti upravljati
s njima, odrzati mirno¢u pod pritiskom, izbjegavati konflikte 1 fokusirati se na racionalno

donoSenje odluka.

Dogovaranje place sa poslodavcem, pregovaranje s kupcima o cijenama, razilaZzenje U
misljenjima s kolegama, pokuSavanje pronalaska kompromisa s poslovnim partnerima oko
uvjeta projekta .... to su sve razlozi zasto su uéinkovite vjeStine pregovaranja vrlo vazne u
naSem poslovnom i svakodnevnom zivotu. Biti dobar pregovara¢ pomaze u poboljsanju odnosa
jer obje strane mogu sklopiti zajedni¢ki dogovor bez da ijedna strana bude povrijedena.
Umijesto da se provode sati u sukobima i raspravama sa kolegama, moze se posti¢i zajednicki
jezik i pomiriti razlike u¢inkovitim pregovorima, te na taj nacin rijesiti nastale nesporazume i

konflikte u komunikaciji.
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