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1. uvOoD

Svakodnevno se susre¢emo s pregovaranjima u komunikaciji, bilo da se radi o
osobnoj ili poslovnoj komunikaciji. Zelimo li nagovoriti dijete da pojede zdraviju
hranu ili pak da ode ranije na spavanje, zelimo li s u€enicima pregovarati i
raspravljati o novim pravilima u razredu ili pak u onom poslovnom svijetu kada se
Zelimo dobro prezentirati i na koncu dobro prodati proizvod, potrebne su nam
vjestine komuniciranja i pregovaranja. Mozemo reci da je pregovaranje jedna od
najmocnijin  vjeStina komuniciranja jer putem ove socijalne interakcije
suprotstavljene strane mogu doc¢i do zajednickog rjeSenja. Da bi dosli do tog
zajedniCkog rjeSenja ponekad je potrebno prilagoditi se jedni drugima i pronaci

najbolje moguce taktike tijekom pregovaranja.

Ovaj rad se sastoji od Sesnaest poglavlja. Nakon prvog poglavlja, koje je uvodno,
u drugom poglavlju definiran je pojam pregovaranja. U trecem poglavlju navedeni
su sadrzajni dijelovi pregovaranja, ukupno njih pet.

Cetvrto poglavije sacinjavaju vrste pregovaranja koje se najvise primjenjuju
(integrativno, distributivno), a u petom poglavlju je objasnjen proces poslovnog
pregovaranja te su navedena cCetiri stadija.

Sesto poglavlie se bavi pitanjem etike u pregovorima, sedmo poglavlje
strategijama pregovaranja, dok se osmo poglavlje osvrée na znacCenje taktika u
pregovaranju.

U devetom poglavlju su navedene i objasnjene vrste poslovno pregovarackih

taktika, njih ukupno trinaest.

Deseto poglavlje donosi definiciju BATNA-e, jedanaesto poglavlje navodi vjestine
koje omogudéuju pregovaranje, a dvanaesto poglavlje se bavi komunikacijom i
uporabom verbalnih i neverbalnih znakova u pregovaranju.

Razvijanje vlastitoga pregovaratkoga stila sacinjava trinaesto poglavlje, dok
Cetrnaesto predstavlja izazove elektroniCkoga pregovaranja, a posljednje

(teorijsko), Sesnaesto poglavlje se odnosi na telefonsko pregovaranje.



U sklopu izrade ovoga diplomskoga rada odradeno je istraZivanje na temelju
primjene poslovno - pregovarackih taktika tijekom pregovaranja. IstraZivacki rad
se sastoji od dva dijela. Prvi dio se odnosi na intervjue koji se temelje na tematici
upotrebe poslovno-pregovarackih vjestina i taktika u obrazovanju, a drugi dio se
sastoji od Cetiri primjera poslovnoga pregovaranja iz radnog primjera, problema i
objekta istrazivanja, hipoteze, svrhe i cilja istrazivanja, znanstvenih metoda koje

su se primijenile i strukture rada. Na kraju cjelokupnog rada nalazi se zakljucak.



2. POJAM | DEFINICIJA PREGOVARANJA

Postoji puno definicija pregovaranja i nemoguce bi bilo sve ih citirati i nabrojati,
ali okvirno mozemo reci da pregovaranje predstavlja dijalog izmedu dviju ili viSe
osoba ili stranaka kojima je cilj postizanje dobrih rezultata. Ovaj koristan rezultat
mozZze biti povoljan za: sve ukljuCene strane, samo za jednog ili neke od njih. U
situacijama u kojima je dobar rezultat za jednog ili neke, iskljuCuje moguénost
Zeljenog rezultata za ostale sudionike, a cilj je dobiti prednost za pojedinca ili
kolektivno, no i stvoriti ishode kako bi zadovoljili razliCite interese. Stupanj u
kojemu pregovaracke stranke vjeruju jedna drugoj u provedbi pregovarackog

rieSenja glavni je Cimbenik u odredivanju uspjesnosti pregovora.

Pregovori se odvijaju u poslovnim krugovima, neprofitnim organizacijama,
obrazovnim institucijama, drzavnim granama, pravnim postupcima, medu
narodima i u osobnim situacijama kao $to su brak, razvod, roditeljstvo i

svakodnevni zivot.

Profesor Vladimir Rosi¢ tvrdi da: ,Pregovore mozemo definirati kao socijalni
proces interakcije i komunikacije medu ljudima sa svrhom postizanja trajnog
sporazuma zashovanog na nekim zajedniCkim interesima, a sve kako bi se
postigli zadani ciljevi i izbjegli konflikti. Pregovaranje je metoda ili oblik interakcije
kojom pojedinci, organizacije i vlade nastoje mirnim putem previadati
suprotstavljene interese i do¢i do zajedni¢kog rieSenja“ (Rosi¢ 2008: 73).

Autori Lewicki, Saunders i Barry smatraju da ljudi pregovaraju iz nekoliko
razloga:

(1) da bi se dogovorili kako podijeliti ili razdijeliti neki ograni€en resurs poput
zemlje, imovine ili viemena;

(2) da bi stvorili nesto novo sto nijedna strana ne bi mogla stvoriti sama ili

(3) da bi rijesili problem ili nesuglasice s drugom stranom“ (Barry, Lewicki,
Saunders 2009: 2).



3. SADRZAJNI DIJELOVI PREGOVARANJA

Vjestina pregovaranja nam pomaze da ono Sto zahtijevamo, zahtijevamo na
pravi nacin. Kako bi ishod naseg zahtijeva bio Sto uspjesniji potrebno je dobro
se pripremiti za susret s nasim pregovaracima. U poslovhom svijetu postoje
razliCite tehnike i taktike pregovaranja, medutim mogli bismo reci da prilikom
upotrebe bilo koje od tih tehnika i taktika postoji odredena podloga ili osnova
koja nam omogucuje pravilno razmatranje svake od pregovarackih strana.

Stru€njakinje za pregovaranje Juliet Nierenberg i Irene S. Ross (Nierenberg,

Ross 2005: 12-13) podijelile su navedenu osnovu na pet temeljnih etapa:

e stanka za razmiSljanje

e ispitivanje potreba

e odredivanje ciljeva

e usuglasavanje o €injenicama

e nadziranje ozracja

3.1. Stanka za razmisljanje

Prije svakoga pregovaranja bilo bi dobro odrediti si stanku ili pauzu kako
bismo mogli razmisliti o tome Sto Zelimo postici, s kojim opasnostima bismo
se mogli suocCiti te na koji na€in bismo mogli ostvariti svoje ciljeve. Ponekad
se nademo u situaciji kada brzopleto donesemo neku vaznu odluku ne
razmiSljaju¢i o mogucim posljedicama. Zato je potrebno upotrijebiti stanku,
makar i nekoliko puta tijekom trajanja pregovora kako se ne bismo nasli u
loSem polozaju i postali nemocni prilikom pravilnog reagiranja na razvoj

pregovora.



3.2. Ispitivanje potreba

Istrazivanje potreba obiju strana tijekom priprema za pregovore potrebno je
kako bismo zadovoljili zajedniCke ciljeve. Za postizanje obostranog
zadovoljstva trebamo prepoznati ne samo vlastite, ve¢ i potrebe druge strane.
Autorice Nierenberg i Ross navode da je psiholog dr.Abraham H. Maslow
opisao sedam skupina potreba koje obiljezavaju ljudsko ponaSanje.
Maslowljeva hijerarhija nam pruza smjernice za bolje shvacanje potreba koje

se ocCituju u pregovorima.

3.2.1. Maslowljeva hijerarhija potreba (vidi tablicu 1)

Tablica 1. Maslowljeva hijerarhija potreba

FizioloSke potrebe

Potrebe za zasticenoscu i sigurnoScéu

Potreba za ljubavlju i pripadanjem

Potreba za postovanjem

Potreba za samoostvarivanjem

Potreba za znanjem i razumijevanjem

N o g B W M E

Estetske potrebe
Izvor: Nierenberg, Ross (2005: 18)

3.3. Odredivanje ciljeva

Prilikom odredivanja ciljeva jako je vazno to¢no znati Sto Zelimo i zasto to
Zelimo. Prema odredenim Zivotnim filozofijama, odredivanje ciljeva je jedna od
najmocnijih stvari kojom mozZemo utjecati na vlastiti Zivot. Odredivanje ciljeva
oblikuje nasu sigurnost u ono Sto radimo. Prilikom pregovaranja brojni
pregovaraci propuste pregled svojih cilieva i u tim trenucima su primorani
suoCiti se s neocekivanim ili pak neprihvatljivim ishodima (Nierenberg, Ross
2005: 24).

Kako bismo mogli planirati ciljeve potrebno ih je definirati, ali prije svega
temeljito i promisljeno analizirati drugu stranu. Nakon $to smo realno isplanirali

cilieve slijedi ostvarivanje ciljeva. Ako unaprijed odredimo ciljeve to ne znaci



da oni moraju biti i jedino rjeSenje, ali treba imati na umu da je tajna dostizanja
cilieva u ustrajnosti. Fleksibilnost i prilagodba prilikom promjene u ispunjavanju

cilieva pomazu nam kako bismo dobro usavrsili tehnike pregovaranja.

3.4. Usuglasavanje o ¢injenicama

Usuglasavanje o Ccinjenicama tijekom pregovaranja predstavlja temelj
uCinkovitosti pregovaranja. Problem dolazi u slu€aju kada druga strana ima
drugacija ili pak sasvim suprotna zauzeta stajaliSta. Ukoliko obje strane ustraju
na suprotnim stajalistima, mogu pristati da ih treca strana poveze nespornim

¢injenicama. Takvo krajnje i drasti¢no rjeSenje nazivamo arbitrazom.

3.5. Nadziranje ozracja

Odrzavanje pozitivhog ozrac¢ja temeljno je sredstvo pregovaranja. Ne mozemo
predvidjeti kako ¢ée se druga osoba ponasSati ili pak vladati ponasanjem te
osobe, ali mozemo upravljati svojim reakcijama.

Rosi¢ smatra da svako negativno ozracje ima svoju suprotnost, a nademo li
pravi odgovor mozemo onemoguciti posljedice svakog Stetnog ozracja (Rosié
2008: 107).

U prilogu je tablica koja prikazuje primjere pozitivnih odgovora na negativna

ozracja.

Tablica 2. Primjeri pozitivnih odgovora na negativna ozracja

NEGATIVNO OZRACJE POZITIVNI ODGOVORI
Uzrujan Smirujuci
Ravnodus$an Dinamicni
Obrambeni Podupiruci
Dogmatski Stvaralacki
Neprijateljski Pomagalacki
S predrasudama Bez predrasuda
SumnijiCav Otvoren
Bezobziran Obziran
Bez nacCela Dosljedan

Izvor: Rosi¢(2008: 107)



4. VRSTE PREGOVARANJA

Postoji nekoliko vrsta pregovaranja u poslovnome svijetu, a najvise se
primjenjuju dvije osnovne vrste:
1. integrativno pregovaranje

2. distributivno pregovaranje.

4.1. INTEGRATIVNO PREGOVARANAJE (pobjedujem/pobjedujes)

,U mnogim pregovorima ne mora biti pobjednika ili gubitnika — svi mogu biti
na dobitku. Umjesto da pretpostave kako su pregovori win/lose ili
pobjedujem/gubis situacije, pregovaraci mogu traZiti win/win rjeSenja — i Cesto
¢e ih naci)* (Lewicki, Saunders, Barry 2009: 71). Integrativho pregovaranje
nazivamo jo$ i win/win ili pobjedujem/pobjeduje$ pregovaranjem. To je vrsta
pregovaranja koja omogucuje objema stranama da ostvare vlastite interese te

izgradnju dugotrajnog suradnickog odnosa.

Prema autorima Lewicki, Saunders i Barry da bi pregovaranje bilo integrativno,
pregovaraci moraju:

e usmjeriti se na ono Sto im je zajednicko umjesto na razlike

e baviti se potrebama i interesima, a ne pozicijama

e obvezati se na uklju€ivanje potreba svih strana

e razmijenjivati informacije i ideje

¢ smisljati mogucnosti u kojima obje strane mogu biti na dobitku

o Koristiti objektivne kriterije za standarde ponasanja i uspjeha

(Lewicki, Saunders, Barry 2009: 72).



4.2.

DISTRIBUTIVNO PREGOVARANJE (pobjedujem/gubig)

Distributivno pregovaranje naziva se i win/lose ili pobjedujem/gubis
pregovaranjem. Prilikom ove vrste pregovaranja uCestalo je da se javlja sukob
izmedu dviju strana. Cilj pregovaranja je vrlo teSko ostvariti ili gotovo
nemoguce jer i sama natjecateljsko- neprijateljska atmosfera to onemogucuje.
S obzirom na takav ishod pregovaranja ovaj pristup se smatra loSim te

neprikladnim za planiranje dugoro¢ne suradnje.



5. PROCES POSLOVNOG PREGOVARANJA

Puno ljudi smatra kako je poslovno pregovaranje identino procesu
nagadanja. To je zapravo u potpunosti pogreSno shvacanje. Nagadanje je
sastavni dio pregovaranja, ali nije isto Sto i definicija cjelokupnog procesa.
Postoji puno dogadaja koji se dogode do trenutka nagadanja, a isto tako i
poslije same nagodbe.

Magistar ekonomije i iskusni pregovara¢ Sasa Petar u svojoj knjizi ,Kako se
uspjesno prodati“ ukazuje kako ne mozemo uvijek predvidjeti kako Ce se stvari
razvijati, ali kako mozemo doprinijeti samom pregovaranju na nacin da
predvidimo stadije procesa pregovaranja (Petar 2003: 125).

Izdvojena su Cetiri glavna stadija pregovarackog procesa:

1. priprema i planiranje

2. razmjena informacija

3. ugovaranje posla

4. zakljuCivanje sporazuma.

5.1. PRIPREMA | PLANIRANJE POSLOVNOG PREGOVARANJA

Veliki dio uspjeha u pregovaranju lezi u pripremi i planiranju koje se odvija
prije razgovora. Stru¢njaci smatraju kako do 80 posto uspjeha lezi u pripremi i
planiranju prije pregovaranja. ,Istrazivanje koje je proveo Rackham (1980)
pokazalo je da “u procesu planiranja vjesti pregovaraci razmatraju Siri raspon
mogucih postupaka, vise se trude s drugom stranom pronadi zajednicki jezik,
viSe vremena troSe na razmatranje dugoroCnih implikacija problema i CeS¢e
odreduju gornju ili donju granicu ili raspon prihvatljivih dogovora“ (Lewicki,
Saunders, Barry 2009:102-103).



5.1.1 Priprema

Tijekom pripreme vazno je odluciti i razluCiti ono bitno, definirati ciljeve te
unaprijed razmisliti o nacinu na kojemu ¢emo suradivati s drugom stranom
(Lewicki, Saunders, Barry 2009: 112). U ovoj fazi zapravo smisljamo taktike
koje ¢emo upotrebljavati u procesu pregovaranja. Obje strane pripremaju
taktike koje moraju biti dovoljno prilagodljive kako bi zadovoljile obje strane i

ostvarile zacrtane ciljeve.

5.1.2 Planiranje

Nakon Sto su obje strane odradile proces pripreme treba uslijediti proces
planiranja pregovaranja. Prema autorima Lewickom, Saundersu i Barryu
temelj uspjeha u pregovaranju ne lezi niti u igrama niti u dramatici. Ucinkovito

planiranje zahtijeva veliki trud oko sljedecih stvari:

e teme pregovaranja

¢ ciljeva pregovaranja

e mjesta i vremena pregovaranja
e faze pregovaranja

e strategije i taktike pregovaranja.

Kako bismo odrzavali pravilan kontinuitet pregovaranja te ne bismo izlazili iz
okvira razgovora, vrlo je vazno imati to¢no definirane teme koje nas vode
cilievima koje Zelimo posti¢i. Mozemo reCi da su uspjeSno privedeni kraju
ciljevi najve¢a motivacija objema stranama pregovaranja. Velika je razlika i u
svakodnevnom zivotu imamo li ciljeve ili ne. U slu€aju da zivimo bez njih,
svakako ¢e nam netko drugi nametnuti svoje ciljeve i pokusati nas natjerati da
ih dostignemo. Odredivanje ciljeva u pregovaranju usmjerava nas na put kojim
¢emo ih dosti¢i, a isto tako na strategije i taktike koje ¢emo upotrijebiti. Ovisno
0 pristupu pregovaranja, neke od znacajnih stavki pripreme su odabir mjesta i
vremena pregovora te atmosfera. Mjesto na kojemu se odvijaju dogovori moze

imati veliki utjecaj na krajnji ishod pa tako pregovaraci daju prednost neutralnoj
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lokaciji. Svakako da to nije uvijek moguce i da pregovaranje na vlastitom
terenu ima uvelike prednosti naspram terena suparnitke strane. Sto se ti¢e
odredivanja vremena bilo bi dobro da se obje strane prilagode jedna drugo;.
Ukoliko proces pregovaranja pokuSamo razlucCiti na odredene dijelove uocCit

¢emo da se izdvaja nekoliko faza koje se prema Rosic¢u dijele na njih pet:

faza proceduralnog otvaranja pregovora

faza sadrzajnog otvaranja pregovora

pregovaranje o konkretnoj temi

postizanje okvirnog dogovora i

konacni dogovor te dokumentiranje istog (Rosi¢ 2008: 86).

Za dobrog pregovaracCa ne postoji izlika da se nije dobro pripremio. Dovoljan
broj prikupljenih i korisnih informacija dovodi ga da se prilagodi situacijama te
da bude dovoljno spreman na ,znenadenja“. Prilagodavanje novonastalim

situacijama zahtijeva unaprijed pripremljene strategije i taktike.
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6. ETIKA UPREGOVARANJU

Etika je bitna sastavnica pregovaranja te ima specificnu ulogu. Za razliku od
morala koji se odnosi na osobna vjerovanja (individualna) o tome Sto je
ispravno, a $to nije - etika proizlazi iz odredenih filozofija. ,RazliCite filozofije
nude razliCite poglede na ta pitanja Sto u praksi znacCi da mogu dovesti do
razli€itih procjena o tome $to je u odredenoj situaciji ispravno, a $to pogresno*
(Lewicki, Saunders, Barry 2009: 235).

Ta bitna sastavnica pregovaranja zapravo oznaCava odredena pravila kojih se
pridrzavamo u odredenim situacijama. Svaka situacija zahtijeva odredeno
eticko pravilo. Na primjer, nije ista situacija pregovaramo li s nakladnickom
kucom, s nekim od nasih prijatelja, s rodakom, ili s potpunim neznancem.
Dakle, situacija u kojoj se nalazimo dok pregovaramo vodi nas da ¢inimo ono
Sto je ispravno u odredenom trenutku, ali isto tako postoje situacije koje Cine
pregovaranje tako posebnim da nas ono prisiljava krsiti takozvana eticka
pravila.

Uloga etike, kao Sto je veC napomenuto, je specifitna jer sami cCin
pregovaranja predstavlja takozvana ,asimetrija informacije®.

Asimetrija informacija tijekom pregovaranja nam ,dopusta® da izre¢emo
neistine jedni drugima. Naprimjer, to su situacije u kojima obje strane znaju
odredene informacije, ali ih se ne usuduju plasirati jer ne znaju koliko
informacija zna suprotna strana, a moglo bi utjecati na ishod susreta i
pregovaranja. Ponekad to nisu situacije gdje pregovaraci izgovaraju neistine,
vec situacije u kojima zadrzavaju vrlo bitne informacije samo za sebe ili pak

daju lazna obecanja, a Cesto se nazire i manipulacija emocijama.

Poznato je da, kako ljudi bivaju stariji, viSe je izgleda da se drze moralnih, a
time i etickih pravila. Isto tako, vjeruje se da su Zene tijekom sklapanja poslova
puno moralnije nego muskarci. Ono Sto svakako doprinosi etickom poslovanju

su vlastita osobnost i reputacija.

Lewicki, Saunders i Barry navode kako do eticke dileme dolazi kada je

menadzer suoen s odlukom u kojoj su financijski i socijalni rezultati u
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medusobnom konfliktu. Oni nam, pozivajuci se na neke od autora, nude Cetiri
standarda za procjenu taktika u pregovaranju. To bi bili odabiri odredenih
postupaka: na temelju ishoda koji se Zele posti¢i, na temelju pridrzavanja
odredenih pravila i zakona, na temelju kulturalnih vrijednosti i normi odredene
zajednice te na temelju vlastitih osobnih uvjerenja kao Sto je osobna savjest
(Lewicki, Saunders, Barry 2009: 235).

EtiCka pitanja su uvijek vrlo zanimljiva tema za pisanje i Citanje, a prema
Clanku Alberta Z. Carra, ekonomista, pisca te savjetnika dvaju americkih
predsjednika, s vremena na vrijeme vecina menadzera i direktora kompanija
bude primorano upotrijebiti neku vrstu ,ne etickih koraka u poslovanju. Sve je
to, kako Carr piSe, zbog vlastitih ili interesa tvrtke za koju rade
(https://hbr.org/1968/01/is-business-bluffing-ethical).
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7. STRATEGIJA PREGOVARANJA

Pojam strategija proizlazi iz starogrke rijeCi stratégos te oznaCava osobu s
visokim vojnim ¢inom. Do otprilike sredine osamnaestog stolje¢a pojam
strategije odnosio se na vojnu i politicku vjestinu organiziranja i vodenja ratova
te nacin dolaska i odrzavanja na vlasti. Gledajuci s vojnog stajalista, strategija
se definira kao znanost o planiranju i usmjeravanju vojnih operacija,a s
ekonomskog stajaliSta kao nacin i plan postizanja odredenih ciljeva kod

pregovaraca.

Prema Rosicu razlikujemo nekoliko strategija pregovaranja, a smetnje koje se
pri tome javljaju najCesce su:

¢ nejedinstvenost stavova unutar pojedine stranke

e nastojanje svake stranke ne samo da sebi osigura bolji pocetni polozaj,
nego da na pocetku ojaca svoju buducu poziciju

e promjenjivost pravila tijekom pregovaranja i

e promijenijivost kriterija po kojima svaka stranka vrednuje svoje i tude dobitke.

Zele li dobiti povjerenje iz kojega se stvara motivacija za pronalazak
obostranog rijeSenja, pregovaraci bi trebali slusati drugu stranu s empatijom i
postovanjem,a isto tako pokuSati se suzdrzati od donoSenja preranih i

neutemeljenih zaklju¢aka i sudova (Rosi¢ 2008: 79).

,Bitno obiljezje procesa pregovaranja je koridtenje tzv. strategije u Sest koraka,
koji uklju€uju:

. pristanak na pregovaranje, u usmenom ili pismenom obliku

. iznoSenje problema kako ga vidi svaka od strana

. usmjeravanje pozornosti na interese obaju strana

. traZenje pobjeda — pobjeda rjeSenja

. vrednovanje postojecih rieSenja

© N W N R

izrada sporazuma u usmenom ili pismenom obliku“ (Rosi¢ 2008: 80).

14



8. ZNACENJE TAKTIKA U PREGOVARANJU

JoS u davna vremena tijjekom ratovanja Cesto nisu pobjedivali bolje
opremljeniji vojnici i suparnici, ve¢ oni koji su se znali prilagoditi protivniku te

su koristili raznorazne varke i obmane, tj. taktike.

Pojam taktika proizlazi takoder kao i pojam strategija iz grcke rijeCi
Jtaktiké: taktika; taktikds: sposoban za uredenje i oznacava nadine, postupke

te sredstva za postizanje odredenog cilja“ (Klai¢ 1982: 1321).

Taktike su veliki pomagaci tijekom pregovaranja i neizostavni dio poslovno-
pregovarackog svijeta. To su postupci koji se paZljivo planiraju i uz pomoc

kojih provodimo uspjeSan ishod pregovaranja.

Postoji nekoliko vrsta taktika, a neke od njih mogu se Ciniti manipulativnhima,
dok s druge strane glediSta te iste ,manipulativne” taktike mogu samo biti
sastavni dio pregovaranja.

Rosi¢ navodi razliCite nacCine taktiziranja u praksi pregovaranja kao Sto su:
suzdrZljivost,zurba, mijenjanje razina, preuzimanje uloge nepopustljivog
protivnika te zahtijevanje samo jednog dijela,a ne cjeline. Dok se odlucuje koju
taktiku izabrati i u kojoj situaciji, uvijek je dobro razmisliti prijepoteza (Rosi¢
2008:116).

Taktike susrecemo u gotovo svim pregovorima. Osim Sto bi ih trebali biti

svjesni, pregovaraci bi ih trebali znati koristiti u€inkovito. U sljede¢em poglavlju
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9. VRSTE PREGOVARACKIHTAKTIKA

Dobra pregovaracka taktika je ona koja provocira odgovore koje ¢ovjek Zeli

cuti. (HansHabe)

9.1. Dobar decko, lo$S decko

Kada smo u pregovorima s drugom stranom moramo biti svjesni Cinjenice da
osoba s kojom pregovaramo ima opsezan skup taktika koje se mogu koristiti
uz stilove i tehnike pregovaranja. U ulozi pregovaraca nasa je odgovornost da
utvrdimo kada se jedna takva taktika koristi da nas izmanipulira te da
poduzmemo odgovarajuce ,kontra“ mjere. Jedna takva taktika se zove taktika

"Dobar decko, lo$ decko" .

Upotreba ove pregovaracke taktike specificna je za pregovaranje s nekoliko
ljudi u timu. Kako autorica TomasevicLiSanin navodi, ova taktika se provodi
na nacin da Clanovi pregovarackog tima dogovorno nastupaju prema unaprijed
osmisljenom scenariju. ,U takvom scenariju ¢lan tima koji igra ulogu ,loSeg
decCka“ nastupa vrlo samouvjereno i agresivno te zauzima vrlo rigorozan stav.
U pregovaranju se to sastoji od iznoSenja neopravdano visokih prohtjeva od
druge strane, €esto na samoj granici bezobzirnosti. Drugi ¢lan tima, koji igra
ulogu ,dobrog decka®“, nastoji smiriti situaciju i razlju¢ena partnera, a sebe
prikazati kao prijatelja. U tom svojstvu iznosi nesto blaze i naizgled
prihvatljivije zahtjeve koje predstavlja kao win-win rjeSenje“ (TomasSevicLiSanin
2010: 502).

Dobar primjer se navodi u knjizi ,Strategija i taktika pregovaranja“ autora
Branka Vukmira, kada nam netko na primjer za neku stvar nudi tisucu kuna, a
dobar deCko ga nagovara da vam spusti cijenu na osamsto kuna, a realna

vrijednost te iste stvari je petsto kuna.
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Razlog zbog kojeg ,lo§ deCko® zauzima oStre stavove u odnosu na ,dobrog
decka“ je taj da on zapravo pokuSava smanijiti razinu zahtjeva. Krajnji je
rezultat toga da prijedlozi ,dobrog de¢ka“ pocnu izgledati razumno za drugu
stranu.

Takoder, razlog zbog kojega se ova taktika ¢esto provodi u pregovorima je da
vrlo ¢esto donosi pozitivne rezultate. Pregovaraci bi trebali razumjeti ovu vrstu
taktike i dobro otvoriti oCi kada se upotrebljava, jer kada se uoCi moci Ce
upotrijebiti protumjeru te ta taktika nece imati znaCajnu mo¢. Pritom bi trebali

ostati mirni i prijateljski raspolozeni kako se ne bi narusilo ozracje pregovora.

9.2. Ogranic¢ene ovlasti

Taktika ograniCene ovlasti stvara situaciju u kojoj pregovaraC¢ navodi
ograni¢enu sposobnost donoSenja odluke, stvarajuci zastoj u pregovorima. To
radi na nacCin da izmisli ili predstavi osobu vece odgovornosti iz svoje tvrtke ili
institucije koja treba odobriti odluku. Na taj naCin pregovaraci sograni¢enim
ovlastima ne mogu davati ustupke te pritiskati drugu stranu da prihvate
ponude oko kojih se ne bi mogli drugacije dogovoriti. Prednost koriStenja
ograniCene ovlasti je ta da moZe smanijiti sugovornikovu razinu zahtjeva.
Takoder, omogucuje izbjegavanje neprovjerenog obvezivanja ili proces
sklapanja nekog posla ili suradnje. Ova metoda obmanjivanja je zapravo vrlo
slicna prethodno navedenoj taktici, samo Sto u ovom slucaju druga osoba nije
nuzna fizi€ki sudjelovati u pregovorima, a vrlo Cesto ta osoba uopce ne postoji.
Ponekad odredeni pregovaracCi budu potpuno originalni pri upotrebi ove
metode te uspiju u svojoj namjernoj manipulativhoj zadaci. Klju¢ za borbu
protiv ove taktike je provjera te navedene ,fiktivne* osobe te organiziranje
izravnog pregovora s osobom koja ima konac¢nu ovlast. Upravo zato pojedine
organizacije i poslovna drustva zahtijevaju da u pregovarackom susretu

sudjeluju svi €lanovi pregovaranja.
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9.3. Emotivni pritisak ili igranje na kartu emocija

Emocije mogu biti prirodna reakcija na negativne i pozitivne okolnosti tijekom
pregovora, ali se mogu Koristiti i kao taktika. Tomasevi¢ LiSanin navodi da je
jedan od razloga zasto Ce netko zaigrati na kartu emocija taj da smo pod
utjecajem emocija skloniji popustiti te dati odredeni ustupak. ,U stvarnoj
situaciji to moze funkcionirati na sljedeci nacCin: odgovaraju¢im izrazom lica
suprotna strana izrazava svoje Cudenje ili Zaljenje zbog situacije u koju su
dovedeni, odnosno iznenadena je ,krajnje neprimjerenim“ ocekivanjima.
Nastoji se izazvati nelagoda druge strane i tako ostvariti popustanje”
(Tomasevic¢ LiSanin 2010: 503).

U pojedinim slu€ajevima pregovara¢ namjerno uzrujano histerizira nadajuci se
da ¢ée u suprotnoj strani probuditi osjecaj krivnje. Sva ta ,histerizacija“ je
namjerno ,dizajnirana“ kako bi se druga strana osjecala neugodno te kako bi
zaboravili na stvarne pregovore. UcCinkoviti pregovaraci trebali bi biti imuni na
trenutaCne pritiske i nestabilne emocije. Isto tako, prijetnja ne bi trebala biti
pod utjecajem ljutnje: viSestruke studije povezale su ljutnju sa smanjenom
obradom informacija, rizicnim ponaSanjima i zamagljenim prosudbama.
Pouzdano pravilo glasi da nikada ne bi trebali postavljati prijetnje ako ih niste
planirali unaprijed. RjeSenje za drugu stranu je da se, ako prepozna navedenu
taktiku, postavi kao da se nalazi s vlastitim djetetom u supermarketu: ne
mijenjati stav zbog ovakvog pritiska. Autori Fisher, Ury i Patton savjetuju
Citatelje da mirno saslusaju sugovornika ukoliko ima napad frustracije te da na
taj nacin ne dolijevamo ulje na vatru, ve¢ sugovorniku ostavimo prostora da se
izrazi, pritom ostavljaju¢i malo ili nimalo negativhog od sebe (Fisher,Ury,
Patton 2003: 52).

9.4. Ogranic€eni prorac¢un

Taktika ograni¢enog proraCuna senaj¢eScCe upotrebljava kada se pregovarac
pokuSava nagoditi za odredeni iznos opravdavajuci se da na raspolaganju ima
samo odredena sredstva. Za provjeru tocnosti ove informacije druga strana bi

se trebala raspitati o stvarnim proraCunima za te namjene. Tomasevic¢ LiSanin
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smatra da ako prepoznamo namjeru pregovaraca Kkoji nas namjerno
obmanijuje niskim proracunom za dobivanje popusta na konacni iznos, tada ga
vjerojatno nismo uspjesno uvjerili u prethodnim koracima u vrijednost rieSenja
koje nudimo. Autorica nam predlaze dva moguca rjeSenja,a to su: pokuSati
povecati percepciju o vrijednosti ponudenog rjeSenja i/ili pregovaratelju
mozemo dati do znanja da popust moze ostvariti samo u slu€aju povecanja
koliCine proizvoda koji se kupuje - ako to naravno ide nama u korist
(TomaSevi¢ Lisanin 2010: 504).

9.5.,,Crvena haringa“ ili taktika odvlaéenja pozornosti

Stvaranje laznog putokaza koji vodi dalje od stvarne tematike nazivamo
,crvenom haringom®“. Naziv ,crvena haringa® dolazi iz britanskog
tradicionalnog sporta — lova na lisice. Lovci koji bi nepravedno
sudjelovaliposipali bi mrtve ribe haringe,prepoznatljive po svom ostrom mirisu.
Time bi pse iz drugih ekipa preusmjeravali na drugi put, koji ne bi vodio do
lisica. U poslovhom pregovaranju ovlasteni pregovaraCi pokuSavaju skrenuti
paznju drugoj strani daleko od glavnih pitanja s ciljem postizanja glavnog cilja
(postizanje nagodbe). Primijeti i druga pregovaracka strana da se prva strana
koristi ovom taktikom bilo bi dobro da ustraje o pitanjima vezanim za stvarnu
tematiku ili pak uzvratiti pitanjem o razlozima takvog zanimanja te na taj nacin
provjeriti radi li se o ,klopci“. Postavljanje ,laznog puta“ vodi ljude daleko od
podrucja koja je pozeljno sakriti. Da bi pregovaraci uspjeli u tome, ponudena
staza mora biti dovoljno zanimljiva kako bi druga strana izgubila interes za
glavno podrucje. Taktika odvlaCenja pozornosti osobito je korisna kada smo
vremenski ograni¢eni pa je vrijeme provedeno nakon ,crvene haringe“ vrijeme
koje se ne moze potroSiti viSe na druga pitanja i podrucja. Skretanje
pozornosti i govorenje o nekim drugim problemima koji zapravo nisu vazni,
imaju ponekad velike uCinke. Na primjer, moze se odraziti u pozitivnom smislu
kao spremnost na isticanje problema koji se mogu okrenuti protiv nas.
Takoder, kreiranje problema koji zapravo nisu problemi, stvara povoljniju

atmosferu za postizanje ciljanog dogovora.
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9.6.1s€udavanje

Taktika iS€udavanja se odrazava kroz pretjeranu reakciju djelovanja druge
strane. NajCeSce se iskazuje kao napadno i neiskreno pokazivanje Cudenja,
viSe nego Sto taj povod trazi te izigravanje nerazumijevanja i iznenadenosti.

Osim verbalnog izrazavanja moze se upotrijebiti i neverbalna komunikacija
poput podignutih obrva,hvatanja za glavu, zaprepasteno i Sokirano gledanje
sugovornika u nevijerici, zakasljavanja. Sve se to poduzima s ciljem igranja na
emotivnu osjetljivost. Kada se iskazuje ¢udenje na odredenu ponudu to je
takoder dobar pokazatelj da se povlacite iz pregovora. Druga strana pri tome
odmah treba reagirati ne bi li vas zadrzala u pregovorima, a mozda samim
time budu prisiljeni djelovati brzo i izmijeniti ponudu u vasu korist. Ova taktika
govori nasem sugovorniku da dobro poznajemo svoje granice, koje nisu
podredene ili nepostene. Nije lako uvijek biti vjest ni u takvoj ulozi pa u slu€aju
da se ne postigne Zeljena reakcija suprotne strane najbolje bi bilo prekinuti

namjeru sljedece taktike.

9.7.Pokusni balon

Pokusni baloni su pitanja koja su dizajnirana za procjenu polozaja suparnika
bez da daju neke naznake o vasim namjerama i planovima. Na primjer, ¢esto
prilikom razgovora s telekomunikacijskim kompanijama mozemo dobiti upite
kao S§to su: ,Hocete li privremeno koristiti nase usluge?“ili ,Jeste li razmisljali o
koriStenju nekih nasih drugih usluga?“. Zapravo nam takva pitanja omogucuju
prohod do novih informacija bez obaveza.

Isto tako, kroz ovu taktiku imamo mogucnost predloZziti kona¢no rjeSenje,a
time vidjeti je li druga strana ,zagrizla mamac®. Isplovljavajuci ideje mozemo
uvidjeti idu li u Zeljenom pravcu ili daleko od njega. Taktika pokusnog balona
nam pomaze istrazivati mogucénosti koje bi nas mogle dovesti do kraja
pregovora. Lako je pretpostaviti da druga strana nece prihvatiti ideju ili nije
spremna zatvoriti pregovore. Strah od njihovog odbijanja moze nas sprijeciti
da nesto istrazimo ili pokuSamo izvuéi korisno dobro za sebe. Ako se nalazimo
na suprotnoj strani i pitanjem smo dovedeni u neugodnu situaciju, najbolje bi

bilo da odgovorimo protupitanjem.
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9.8.TiSina kao sredstvo manipulacije

Pojedini struCnjaci smatraju da je sposobnost Sutnje jedna od najmocnijih
taktika u pregovorima. Jedan od najpoznatijih svjetskih stru€njaka i savjetnik
za pregovore, BrianTracy, potkrepljuje ovu tvrdnju izjavljujuci:"Jedini pritisak
koji vam je dopusten Koristiti u prodajnoj prezentaciji je pritisak tiSine nakon Sto
ste postavili pitanje zatvaranja"
(http://www.epiheirimatikotita.gr/elibrary/marketingsales/Psychology%200{%2
0Selling%20-%20The%20Art%200f%20Closing%20Sales%20-
%20Brian%20Tracy.pdf).

Dobar pregovarac, bez obzira koje je nacionalnosti, obi¢no ima karakteristike
Sarmantne osobe, dobrih sposobnosti za ispitivanje te dovoljno smirenosti za
suoCavanje s pritiskom. Posjedovati vjestinu dobro postavljenih pitanja je
nuzno, a tu se javlja i tiSina koja zauzima svoju ulogu. Ova mocna
pregovaraCka taktika moze potaknuti suprotnu stranu da podijeli s
pregovaratem viSe informacija nego $to su planirali iskazujuéi ih verbalno ili
neverbalno. Nesto l0Siji pregovaraCi ne postavljaju dovoljno korisnih pitanja.
Pod korisnim pitanjima se smatraju pitanja koja kod druge strane izazivaju
stanku i razmisljanje. Na primjer, to bi bila pitanja kao Sto su: , Kako ste dosli
do tog iznosa?“, ,Koje su posljedice za vaSe suradnike?“. Korisna i kvalitetna
pitanja trebaju vremena da bi se odgovorilo na njih. To je vrijeme kada iskusni
pregovaraci koriste tiSinu kako bi promatrali svoga sugovornika. Dolazimo do
zakljuCka da nam tijekom pregovora tiSina moze pruziti snazan alat koji ¢e
nam pomoc¢i da dobijemo ono Sto Zelimo. Ljudi koji su ukljueni u pregovore
zapravo ne vole tiSinu jer ona izaziva neugodan osjecaj. Kada se dogodi
razdoblje tiSine pocet ¢e razgovarati samo da se razbije tiSina koja postaje vrlo

vazan saveznik.

9.9.Vremenska stiska ili pritisak rokova

Postavljanje vremenskoga ograniCenja Cesto postavlja granice izvrSenja
pregovora. Kao i opcenito Zivot, pregovori su ispunjeni rokovima i ne razlikuju

se po tome previSe. Za pregovarace to znaci da trebaju naci nacin da rokovi
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idu u korist njih, a ne protiv njih. Kako bi se to dogodilo trebali bi znati malo
vise o tome kako rokovi funkcioniraju. Neki od pregovaraca skloni su gledati
na rokove kao na negativnu stavku. Ono §to trebaju zapravo uciniti je gledati
na rokove kao i na pregovaracke stilove i tehnike — jo$ jedan dostupan
pregovaracki alat. Jasno je da postavljanje rokova potice druge osobe da
moraju odluciti ili djelovati. Rok je krajnje vrijeme da drugi uc€ine ono $to Zelimo
da ucine. Kako se priblizava zadano razdoblje tako i pregovaraci koriste priliku
da povecavaju emocionalnu napetost te pocinju razgovarati sa svojim
partnerima o tome $to bi se moglo dogoditi ako se ne postuje rok. To moze
sadrzavati i specificne i prijeteCe akcije ili nejasne i uznemirujuée naputke.
Krajnji rok stvara napetost kroz nedostatak vremena koji daje i zamisljene
posljedice neuspjeha. Pozurivanje ljudi smanjuje vrijeme Kkoje imaju za
razmiSljanje i promiSljanje. Ako ih mozete zauzeti brigom o tome Sto ¢e se
dogoditi ako rok projekta nije zadovoljen, onda ¢e potroSiti manje vremena na
razmiSljanje o prigovorima i protuargumentima na vase prijedloge. Nierenberg
i Ross savjetuju pregovarace koji se nalaze pod pritiskom Zurbe i rokova da
postave pitanja kojima bi saznali motive zurbe. Takoder, ako sumnjaju u to da
ih Zele dovesti u paniku da nikako ne popustaju i ne pristaju na ustupke te da
zajedniCki posao mora biti pod zajedni¢kim uvjetima (Nierenberg, Ross 2005:
58).

9.10. Uzmi ili ostavi

Jedna od vrlo ucinkovitih taktika koju pregovaraci koriste zove se,Uzmi ili
ostavi® ili u prijevodu ,Ovo je naSa najbolja i konacna ponuda. Uzmite ili
napustite®. Ova taktika je osmiSliena kako bi obeshrabrila pregovore.
Upucivanje ,fiksne“ ponude Salje poruku da, ako se druga strana ne slaze,
nece biti daljnje rasprave. Pravi ispit ega nastaje kada druga strana odgovara:
,Ostavlamo i napustamo pregovore“. Ova taktika je karakteristiCna za
sindikate. Nazalost, u posljednje vrijeme svjedoci smo brojnih Strajkova, kako
u svijetu tako i u nasoj zemlji. U Hrvatskoj se Cesto istiCe sindikat uCitelja koji
se bori za reforme koje ¢e omoguciti pravedne place i bolje uvjete rada. Ne bi

li se izazvao Strajk ili kako bi se prekinuo nastavak, sindikati ucitelja
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organiziraju kolektivho pregovaranje. UCinkovitost ove taktike ovisi o tome koja
je strana najmanje obvezana na odnos. Fisher, Ury i Patton smatraju da nema
niCega loSega u tome da pregovaraci suoCe drugu stranu s takvim Cvrstim
izborom. Odlu€ujuci se na tu metodu svakako bi trebali imati na umu da drugoj
strani objasne $to ¢e izgubiti ako do sporazuma ne dode (Fisher,Ury,Patton
2003: 173).

Zasto je to tako vaznoobjadnjava dr. Branko Vukmir, na§ poznati pravni
struénjak koji je cijeli svoj Zivotni vijek proveo u gospodarstvu i posjeduje
veliko iskustvo u pregovaranjima. Smatra da pregovaraCi koji ne znaju
objasniti i obrazloziti vlastitu ponudu nisu ozbiljni pregovaraci te da druga
strana u takvoj situaciji mora uvijek traZziti obrazlozenje i argumentaciju
(Vukmir 2001: 124).

9.11. Kompromis ili dijeljenje razlike

Kompromisna strateSka taktika traZi odredenu pravi¢nu ravnotezu u kojoj obje
strane izgledaju kao da su dobile podjednake dijelove kolada. Smatra se da
ljudi koji koriste kompromise, imaju tendenciju vidjeti druge kao dostojne i
jednake njima pa stoga traZe pravednu igru. Oni shvaéaju da nitko ne moze
dobiti u potpunosti $to Zeli pa tragaju za pravicnim aranZmanom. Gledajuéi s
psiholoSke strane, brinu se 0 onome $to drugi misle o njima, ali imaju i vece
samopostovanje i sebe smatraju jednakima drugima, a ne inferiornima.
Takoder, prilikom traZenja kompromisa stvara se pozitivnija atmosfera, a i
povecavaju se prilike da druga strana pristane na neke druge zahtjeve.
Postoje i neke situacije gdje kompromis i nije najbolje rieSenje. Na primjer, u
situacijama gdje postoji velika razlika u pozicijama i gdje bi jednaka podjela
utjecala na prihvatljivost i pogodnosti za tvrtku ili instituciju. U takvoj situaciji
opcija je nepristajanje na kompromis, ve¢ trazenje drugog rjeSenja (Tomasevi¢
Lisanin 2010: 511).
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9.12. Uzeti najbolje ili ,cherrypicking“

Uzeti najbolje (cherrypicking) je agresivan nacin taktiziranja. Ova taktika se
koristi za stvaranje ,najboljeg ili optimalnog® prijedloga. Primjerice, pregovaraci
mogu ponuditi prijedlog koji u potpunosti zadovoljava samo njihove interese
vezano za uslugu, kvalitetu usluge, rokove. Cesto mogu rec¢i da je to ono $to
im konkurencija nudi, a u stvarnosti bi uzeli najpoZzeljnije ponude iz svakog od
natjeCajnog prijedloga. Mozemo re¢i da im je cilj proraCunat jer nastoje
ostvariti najveCu korist samo za sebe, kao na primjer, posti¢i suradnju sa Sto
povoljnijim uvjetima. Pri tome se ne vodi raCuna o povoljnostima dogovora za
drugu stranu. Gledajuci sa strane primaoca usluge ovaj pristup je razumljiv jer
njegov posao je da si osigura najbolju mogucu cijenu za trazenu uslugu. Ovaj
pristup se smatra i neetiCnim jer kupac zajedno s konkurencijom izraduje
standarde cijena i to poti€e na prezir izmedu kupca i prodavaca jer ne postoji
povjerenje izmedu te dvije strane. Zeli li druga strana biti malo teZi mamac,
trebala bi si uzeti vremena za vlastito istrazivanje trziSta te pregledavanjem

standardnih uvjeta i trenutnih ponuda.

9.13. Kona€na ponuda

Taktika konacne ponude se postavlja pred sugovornike onda kada ih se zZeli
pritisnuti na pristajanje na ustupak. lza kona¢ne ponude se zapravo krije
informacija da s njom zavr8ava pregovaranje bez daljnjih odstupanja. Prije
ovakve odluke potrebno je vrlo dobro razmisliti, jer u slu¢aju da pregovarac i
dalje krene pregovarati nakon postavljene konacne ponude, on gubi na
vjerodostojnosti. Ako mu je u planu zadrzati vjerodostojnost, nakon
neprihvaéanja druge strane te kona¢ne ponude, trebao bi prekinuti pregovore.
Vrlo Cesto, kada pregovara¢ predstavi konacnu ponudu, nastane panika.
Nezeljena situacija je da se druga strana naljuti ili uzruja pa se nerijetko
dogada da nastave pregovarati i promijene uvjete dogovora. Veci problem
nastaje s tim jer, unato¢ tome $to druga strana ima za reci, ponuda novih
uvjeta ne rezultira sporazumom. Umjesto sporazuma nastaje joS veca prilika

za dodatne pregovore. Kada druga strana vidi koliko ste daleko spremni
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popustati, bit Ce sigurni da ste spremni spustiti razinu trazenih uvjeta. Moze se
dogoditi i situacija da suprotna strana uzvrati istom taktikom. Ukoliko strana
koja je prva predstavila konaénu ponudu Zeli izvuéi deblji kraj, umjesto da
uzvrati nizim udarcem mozda bi bilo bolje da promijeni diskusiju i bez izravnog
odbijanja ne pristane na zahtjeve druge strane. Mozda ¢e se u daljnjem
razgovoru naci u situaciji gdje ¢e biti potrebno ipak promijeniti zahtjeve da se
dogovor postigne, ali pri tome bi trebali pripaziti da uvjeti budu prihvatljivi. U
konacnici, svi pregovori se svode na postizanje prihvatljivih uvjeta za obje
strane. Biti svjestan taktike druge strane i biti spreman nositi se s njima je ono

Sto Cini dobrog pregovaraca.
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10. STO JE TO BATNA | KAKO JE RAZVITI ?

Svaki pregovara¢ zna vaznost planiranja prije pregovora kako bi se osigurala
dovoljno dobra pripremljenost za dobivanje Zzeljenog rezultata. Ali, znaju li
pregovaraci i to da je najucinkovitiji nacin razrjeSavanja ili uklanjanja moci
druge strane u pregovorima? Pomalo iznenadujuca stvar za neke od njih je da
bi taj naCin mogao biti alternativa ili drugo rjeSenje, inaCe poznata imenom kao
BATNA (BestAlternativeTo a NegotiatedAgreement = najbolja alternativa
pretpostavljenom sporazumu). ,Najbolja alternativa pretpostavljenom
sporazumu ili BATNA, drugo je najbolje rjeSenje koje imamo na raspolaganju u
slu€aju da neSto u predstojeCim pregovorima pode krivo, odnosno drukcije
nego $to smo racunali“ (Tomasevic LiSanin 2010: 458).

Lewicki, Saunders i Barry smatraju da je BATNA od velike vaznosti za
pregovore jer predstavlja mogucénost koja ¢e najvjerojatnije biti odabrana ako
se ne postigne sporazum. Drze do toga da pregovaraci moraju raditi na svojoj
BATNA-i i svjesno ju poboljSavati kako bi u trenutnim pregovorima postigli Sto
bolji rezultat. ObjasSnjavaju i da u slu€aju da pregovaraCi nemaju dobro
pripremljenu BATNA-u, druga strana bi mogla nastupiti agresivno te ih prisiliti
da prihvate nagodbu koju ¢e kasnije smatrati nezadovoljavajuc¢om® (Lewicki,
Saunders, Barry 2009: 518).

Vecina iskusnih pregovaraca razumije vrijednost procjene svoje BATNA-e,
koncept kojim su Fisher, Ury i Patton upoznali svoje Citatelje u knjizi ,Kako do
DA - do dogovora pregovorom, a ne predajom“. Oni tvrde da Sto je
pregovaraceva BATNA bolja, to je i ve€a njegova mo¢, a pri tome savjetuju i
kako razviti svoju BATNA-u. Razvijanje mogu¢e BATNA-e ima tri odvojene
radnje:

1. Sastavite popis stvari koje realno mozete poduzeti ako ne postignete
sporazum.

2. Poradite na onim idejama koje izgledaju obecavajuce i pretvorite ih u
prakticne mogucénosti.

3. Izaberite, probno, onu rezervnu moguénost koja vam izgleda kao najbolja
(Fisher, Ury, Patton 2003: 132).
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Postoji puno razli¢itih razina BATNA-e koje se kre¢u od alternativnih rjeSenja
za cjelokupni sporazum pa sve do alternativa za pojedine elemente onoga $to
se pregovara. Najjednostavniji primjer kada osoba XX pokuSava kupiti knjige i
postavila je cijenu preko koje nece pristati. Ta ista osoba XX je odlucila da ako
prodavaC nece pristati prodati knjige po odgovarajucoj cijeni, jednostavno c¢e
oti¢i kupiti odgovarajuce knjige kod drugog prodavaca po cijeni koja mu

odgovara. To je jasan primjer BATNA-e.

Drugi, dodatni primjer je da je ta osoba XX, na primjer, unutar pregovora
odlucCila pokusati iskoristiti priliku i prodati svoje stare knjige (zamjena starih i
koriStenih plus nadomjestak vrlo malog iznosa novca ukoliko bude potrebno,
za druge i novije knjige). Osoba XX je zamislila da ako ponuda ne uspije,
izbaciti ¢e je iz pregovora pa ¢e svoje stare knjige prodati zasebno. Ovo bi bio
primjer BATNA-e kao alternative za pojedine elemente onoga Sto se

pregovara.

Kao i kod svih dobrih priprema za pregovore, BATNA bi se trebala dobro
unaprijed pripremiti i osigurati za provedbu kroz viSe dijelova i elemenata
pregovora pa kroz cijeli posao. Alternative bi trebale biti stvarne i pregovarac
bi trebao posjedovati spremnost da ih slijedi ukoliko mu ponestane moci

tijekom pregovora.
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11. VJESTINE KOJE OMOGUCUJU PREGOVARANJE

PregovaraCke sposobnosti ¢esto su pozeljna prednost u poslovhome kao i u
obrazovnom podrucju, ali sposobnost pregovaranja zahtijeva zbirku
meduljudskih i komunikacijskih vjestina koji se zajedno koriste kako bi donijeli
Zeljeni rezultat. Okolnosti pregovaranja nastaju kada se dvije strane ili skupine
pojedinaca ne slazu oko rjeSenja problema ili cilja za projekt ili ugovor.
Uspjesni pregovori zahtijevaju da se dvije strane okupe i zaklju¢e sporazum
koji je prihvatljiv objema stranama.

Znati pregovarati je steCena vjeStina koja zahtijeva obucenost i spoj razli€itih

vrsta inteligencija (spoznajne, emotivne i drustvene), stavova i vjestina.

Postoji joS nekoliko vaznijih vjeStina koje sam izdvojila, a obiljeZzavaju

uspjesnog pregovaraca:

11.1. Aktivno slusanje

UspjesSni pregovaraCi posjeduju vjeStinu aktivnoga sluSanja druge strane
tijekom rasprave. Aktivno sluSanje ukljuCuje sposobnost Citanja govora tijela,
kao i verbalne komunikacije. U potrazi za rjeSenjima i kompromisima jako je
vazno znati paZljivo slusSati drugu stranu. Umjesto da troSi vecinu vremena
objasnjavajuci vlastito glediste, kvalificirani pregovaraC provodi vise vremena

aktivno slusajuci drugu stranu.

11.2. Emocionalna kontrola

Od klju¢ne je vaznosti da pregovarac ima sposobnost zadrzati svoje osjecaje
tijekom pregovora. Dok pregovori o spornim pitanjima mogu ponekad biti i
frustrirajuci, dopustaju¢i emocijama da preuzmu kontrolu tijekom sastanka
mogu dovesti do nepovoljnih rezultata. Na primjer, pregovarac koiji je frustriran
nedostatkom napretka tijekom pregovora moze odobriti drugoj strani viSe nego

Sto je prihvatljivo organizaciji ili instituciji, u pokusaju da se okonca frustracija.
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Druga strana takoder moZzZe postati previSe emocionalno ukljuena kako bi
prihvatili kompromis s prvom stranom i poduzeli sve ili nista, Sto razbija

komunikaciju dviju strana.

11.3. Verbalna komunikacija

Pravi pregovaraci bi trebali imati sposobnost da jasno i u€inkovito komuniciraju
s drugom stranom tijekom pregovora. Nesporazumi se mogu vrlo lako dogoditi
ako pregovaraci ne razjasne dovoljno dobro svoje slucajeve. Tijekom sastanka
pregovaranja, ucinkoviti pregovaraC bi trebao imati vjeStine izgovaranja

Zeljenoga ishoda, kao i vlastitoga razmisljanja i stajalista.

11.4. Suradnjai timski rad

Pregovaranje ne pretpostavla nuzno jednu stranu protiv druge u cilju
postizanja dogovora. UCinkoviti pregovaraci moraju imati vjestine kao $to su i
rad u timu te poticanje suradniCke atmosfere tijekom pregovora. Obje strane
koje sudjeluju u pregovorima bi trebale zajedno suradivati kako bi postigli

ugodno rjesenje.

11.5. Rjesavanje problema

Pojedinci s pregovarackim vjeStinama imaju mogucénost trazenja raznih
rjeSenja za odredene probleme. Umjesto da se usredotoCi na krajnji cil
pregovaranja, pojedinac s vjestinama moZe se usredotoCiti na rjeSavanje
problema koji moze dovesti do sloma komunikacije, na nacin da Kkoristi obje

strane problema.
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11.6. Sposobnost donosenja odluke

Celnici s pregovarackim vjestinama imaju sposobnost odlugivanja za vrijeme
pregovora. To mozZe biti prijeko potrebno tijekom pregovaranja kako bi se
ubrzao proces sklapanja kompromisa i kako bi se okonfao zastoj

pregovaranja.

11.7. Meduljudske vjestine

Ucinkoviti pregovaraci imaju meduljudske sposobnosti za odrZzavanje dobrog
radnog odnosa s onima koji su uklju€eni u pregovore. Sa svojom strpljivoScu i
sposobnoSc¢u uvjeravanja drugih bez manipulacije, pregovara¢i mogu odrzati

pozitivnu atmosferu tijekom teskih pregovora.

11.8. Etika i pouzdanost

EtiCki standardi i pouzdanost koje posjeduje u€inkoviti pregovara€ promoviraju
pouzdano okruzenje za pregovore. Obje strane u pregovorima moraju
vjerovati da ¢e druga strana odrzati svoja obelavanja i sporazume.
PregovaraC mora posjedovati vjesStine ispunjenja svojih obecanja nakon

zavrSetka pregovora.

30



12. KOMUNIKACIJA - UPORABA VERBALNIH | NEVERBALNIH ZNAKOVA

Pregovaranje podrazumijeva raspravu izmedu pojedinaca kako bi se postiglo
alternativno rjeSenje koji bi zadovoljilo sve strane koje sudjeluju u tom
procesu. UspjeSnu diskusiju je moguce postici samo uz vrlo kvalitetnu
komunikaciju. Ucinkovita komunikacija izravno je proporcionalna ucinkovitom
pregovaranju. Sto je komunikacija bolja, to ¢e i pregovori biti bolji. Rasprava
ne podrazumijeva u konacnici borbu i vikanje, ve¢ jednostavnu razmjenu
vlastitih ideja, misli i misljenja jedni s drugima. Potrebno je imati izvrsne
komunikacijske sposobnosti za zdravu i ucinkovitu raspravu. Komunikacija je
umjetnost i treba ju savladati do izvrsnosti u svim vrstama pregovora. Druga
strana ne moze doc¢i do necijih misli i ideja, osim ako se to ne izlozi jako

dobrom verbalnom i neverbalnom komunikacijom.

Kvalitetan pregovara¢ treba vrlo razumno pretvoriti svoje misli u govor
pazljivim odabirom relevantnih rije€i. U govoru ne bi trebalo koristiti neke
pogrdne ili nerazumne rijeCi i reCenice. Nacin na koji se prezentira misao je
vrlo vazan. Misli i ideje moraju biti jasno izrazene kako bi drugi sugovornici
dobro razumijeli, a poZeljno je ponekad i ne upotrebljavati previSe strucnih
termina te preciznost u govoru.
Fisher, Ury i Patton smatraju da postoje tri glavna problema u komunikaciji.
Kao prvi problem loSe komunikacije podrazumijevaju nedovoljan medusobni
razgovor izmedu pregovaraca ili barem ne na nacin koji bi im pomogao da se
razumiju. Pod drugim problemom navode nezainteresiranost ili odsutnost
druge strane, a pod tre¢im nesporazum(Fisher, Ury, Patton 2004: 56).
Kako bi se ta tri problema izbjegla oni savjetuju:
e Aktivno sluSajte i prihvatite ono $to je reCeno.
e Govorite tako da vas se moze razumjeti.
e Govorite o sebi, a ne o njima (podrazumijevaju opisivanje djelovanja
problema na nas, umjesto opisivanje sto je i zasto je druga strana napravila).
e Govorite samo s ciljem.

31



Neverbalna komunikacija takoder igra veliku ulogu u pregovaranju. Nasi izrazi
lica, pokreti rukama i drzanje ne smiju se nikako zanemariti. Lice i glava
uistinu pruzaju prozor u dusu suparnika. Postoji i stara izreka koja kaze da su
oCi ogledalo nasSe duse, stoga im je potrebno dati posebnu pozornost prilikom
komuniciranja. Tijelo takoder igra vaznu ulogu u neverbalnoj komunikaciji.
Istinski osjecéaji kod ljudi najCeSce su otkriveni pokretima ruku. Na primjer,

kada se dlanovi otvaraju, opéenito se prenosi pozitivha poruka.

Postoje odredene geste rukama koje upozoravaju na to da pregovori ne teku
dobrim smjerom. Ljudi €esto dodiruju nos, bradu, uho, ruku ili odje¢u kada su
nervozni ili nemaju povjerenja u ono $to govore. Na pitanje zasto krizaju noge,
vecina ljudi kaze da to rade za utjehu. lako su iskreni, oni su samo djelomi¢no
ispravni. Ako su ikada drzali prekrizene noge duZe vrijeme, znaju da ta
pozicija moze postati bolno neudobna. Napetost se moze iskazati znakovima

kao Sto su stiskanje miSi¢a i vrpoljenje.

Stav koji daje veCu Sansu za slanje pozitivnog signala podrazumijeva
neprekrizene noge, stopala koja su u polozaju ravnima prema podu i tijelo koje
je malo nagnuto u smjeru druge strane. Takvim polozajem druga strana svoje
pregovarace smatra kooperativnijima i vjerodostojnijima. Kimanje odobravanja
i smjeSkanje su takoder pozeljni neverbalni znakovi i smatraju se znakovima

koji nam potvrduju da pregovori teku dobro.
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13. RAZVIJANJE VLASTITOG PREGOVARACKOG STILA

Svatko ima svoj stil rijeSavanja odredenih situacija i konflikata u svom
privatnom Zivotu. Sli€no je i sa sluzbenim pregovaranjem. Razvijanje vlastitog
pregovarackog stila ovisi o ljudima te njihovima karakteristikama,a takoder o
urodenim i nauenim vjeStinama. ,Mudri pregovaraci nastoje identificirati ove
karakteristike i vjeStine te ih poboljSati ovisno o situaciji. Pojedine razlike u
drustvenim motivima ili naSim sklonostima za odredene vrste ishoda, kada
stupamo u interakciju s drugim ljudima, snazno utje€u na nacin na koji se
priblizavamo pregovorima“, smatra Lauren R. Weingart, profesor sveucilista
Carnegie Mellon u Pittsburghu. Oslanjajuci se na drustvene motive koji utjeCu
na nase ponaSanje, Weingart i drugi psiholozi ukazali su na Cetiri osnovne

pregovaracke osobnosti:

1. individualizam
2. suradnistvo — integrativni stil
3. konkurentnost — nadmetanje, dominirajuci stil

4. altruizam — prilagodavanije.

Usporedujuéi navedene stilove, Weingart nadalje tvrdi da kooperativni
pregovaraci i pregovaraci koji suraduju imaju vecu prednost kada je rije€ o
uspjeSnosti tijekom pregovaranja. No, bez ravnoteze s vlastitom
ambicioznoS¢u i tvrdim zauzimanjem stavova nece zadovoljiti rezultat
stopostotno. Zato je vazno nacéi harmoniju izmedu pregovarackih osobnosti

(https://www.pon.harvard.edu/daily/neqgotiation-skills-daily/identify-your-

negotiating-style/).

Specijalistica za poslovno pregovaranje, Davorka Biondi¢-Vince savjetuje
buduéim uspjesnim pregovaraCima da se izdvoje iz skupine osrednjih te da
svakodnevno ucCe i poboljSavaju vlastite intelektualne i emocionalne
sposobnosti, a uz to ¢e razviti i vlastiti stil pregovaranja (Biondi¢ Vince 2012:
222-223).
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14. IZAZOVI ELEKTRONICKOGA PREGOVARANJA

Porastom uporabe elektronicke komunikacije u svakodnevnom Zzivotu sve se
viSe pocCelo pregovarati putem elektronicke poste ili telefonskim razgovorima.
Ponekad se odredeni dijelovi pregovora obavljaju putem telefona ili
elektroniCke poste, a u nekim slu€ajevima se kompletni pregovori odrzavaju na

taj nacin.

Komunikacijski kanal kroz koji se provodi pregovaranje u vecoj ili manjoj mjeri
utjeCe na dinamiku interakcije, kvalitetu komunikacije, stupanj razvijenog
povjerenja, koli€¢inu suradnje i informacija, jasnocu, motivaciju, a na kraju
svega toga i ishod. U modernom i komercijalnom svijetu kakav je danas,
pregovori putem elektroni¢ke poste su neizbjezni. Mudar pregovarac shvatit ¢e
da se pregovori mogu odviti na nekoliko nacina pa i putem elektronicke poste
te Ce i svoje ponaSanje prilagoditi u skladu s tim kako bi se povecala
ucinkovitost pregovora. Komunikacija ,licem u lice” je bogat medij, jer su
prisutni svi verbalni i neverbalni znakovi. Ako komuniciramo ili pregovaramo
putem telefona tada smo izgubili sve neverbalne znakove, a putem
elektroniCke poste su izostali i verbalni znakovi. Elektroni¢ko pregovaranje je
zaista izazov, ali i pregovaracCi moraju biti oprezni kada komuniciraju putem
navedenih medija. Biondi¢-Vince smatra da je koriStenje elektronicke poste
dobro za prijenos Cinjenica, informacija, ali da nije bas$ najbolji izbor za
promatranje izrazenih osjecaja, stavova i emocija. Uz to je puno teZe dobiti
osjecaj jacine polozaja druge strane ili pod kolikim je pritiskom druga strana
(Biondi¢ Vince 2012: 174).

Stav autorice TomaS$evi¢ LiSanin o komuniciranju putem elektroni¢ke poste je
vrlo sliCan. Smatra da koriStenje suvremenih tehnologija u pregovorima ima
neke svoje manje pozeljne ucinkenego pregovaranje uzivo, ali da sve vise i
vide pruza izvrsnu komunikacijsku nadogradnju i moze pozitivno ojacati opcée
komunikacijske napore. Obje visoko kvalificirane savjetnice za pregovaranje
preporucuju smjernice vezane za koristenje elektronicke komunikacije. Neke

od vaznijih preporuka su:
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Dodati vlastitu osobnost u elektroniCkim porukama te investirati u razvoj

odnosa s drugom stranom.

Komunikacija treba biti smislena, nikako pretrpana koli€inom informacija.

Vizualni prikazi pozeljni umjesto velike koli€ine podataka.

Brzi odgovor ostavlja dobar dojam kod druge strane, ali uvijek treba dobro

razmisliti i pripremiti odgovor.

Pripaziti na izrazavanje i gramaticke pogreske.

Koristiti formalne, kratke i jasne recenice.

Ukljuciti pozitivne signale koji produbljuju odnos.

Ne odgovarati u stanju ljutnje, radije priCekati do sutra pa poslati odgovor.

Nazvati u slu€aju ako je doSlo do nerazumijevanja.
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15. KAKO PREGOVARATI TELEFONSKI?

Kao §to je vec¢ istaknuto u prethodnome naslovu, pregovorima licem u lice, uz
verbalne znakove, moze se iskoristiti cijeli niz neverbalnih znakova.
Pogodnosti raspoznavanja raspolozenja druge strane i niza drugih, nazalost,
nisu dostupne kada se naS$i sugovornici nalaze na drugom kraju telefonske
linije. Trenutno u globalnom poslovanju vlada nestaSica vremena, a sredstvo
komuniciranja putem telefona i telefonskih konferencija zauzima sve
znacCajnije mjesto u drusStvenoj komunikaciji i pregovaranju. Ideja o
pregovaranju putem telefona moze pomalo djelovati zastrasujuée za
neiskusne pregovaracCe, ali ucCinkoviti i uspjesni pregovaraci znaju odlicno
iskoristiti pogodnosti, kako elektroni¢ke poste, pregovaranja uZivo pa tako i
telefonskog komuniciranja. Postoje odredene strategije i taktike koje mogu
koristiti da se pregovaraC pokaze kao dobro pripremljen i profesionalan pri
sklapanju pregovora putem telefonske linije. Kao i uvijek i pri svakom zadatku,
najvaznije je dobro se pripremiti analizirajuci ciljeve i potrebe tematike i posla
o kojemu je rijeC. Vrlo bitno je posjedovati ili usvojiti vjestine vokalnoga
uvjeravanja. Potrebno je shvatiti kako ton glasa, fleksibilnost, izbor rije€i pa
Cak i brzina govora mogu utjecati na percepciju drugih. Nakon pripreme slijedi
razmisljanje o tome $to se Zeli posti¢i do kraja telefonskog poziva, a svjesnost
bitnih odredbi pomaze nam upravljati razgovorom. Tijekom poziva vodenje
popisa pitanja ili problema, pregovaraima pomaze pokriti $to je moguce vise
pregovarackih povrsina. Kratki pogled na biljeSke pruzit ¢e jasnu predodzbu o
tome u kojem smijeru idu pregovori. Preporucljivo je postavljati pitanja, a
prijateljsko i otvoreno raspoloZenje takoder je poZeljno. Nakon zavrSenog
telefonskog poziva bilo bi dobro registrirati razgovor putem drugih medija.
NajCesSce je to slanje elektronske poste s navedenim klju¢nim pitanjima koja
su se raspravljala tijekom poziva i1 rezultate koji su ostvareni. To je
jednostavna, ali svojedobno i strateSka taktika koja povecava izglede dobrog

poslovanja i utisak pregovaraca ostaje svjeziji u mislima druge strane.
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16. POSLOVNO PREGOVARANJE U OBRAZOVANJU

Dobre pregovaraCke vjeStine su pozeljne karakteristike kod zaposlenika u
podrucju ekonomije i poduzetniStva, ali koliko su one bithe u obrazovnom
sektoru?

Patti Richards, spisateljica brojnih ¢lanaka iz podru€ja obrazovanja, objasnjava
kako je jedna od vrlo vaznih vjestina koje ucitelj treba posjedovati upravo vjestina
pregovaranja. Richards napominje kako dobre pregovaraCke vjeStine ucitelja
mogu poboljSati odnos sa uc€enicima, njihovim roditeljima i naposljetku kolegama
iz obrazovnog podrucja osobito u danasSnje vrijeme koje se bitno razlikuje od
vcemena kada ni ucCenici ni roditelji nisu bili svjesni svojih prava

(https://work.chron.com/neqotiating-skills-teachers-12677.html).

Osim ucitelja, bitnu ulogu u obrazovnim ustanovama imaju i ravnatelji. Ravnatelji
odgojno-obrazovnih ustanova upravljaju i rukovode radom ustanove. Samim time
mozemo upotrijebiti izraz i nazvati ih ,Skolskim menadzZerima“. Uloga ravnatelja je
organizirati rad svih zaposlenih, po moguc¢nosti da se odvija Sto kvalitetnije i bez
poteSkoca. DonoSenje odluka o investicijama, organiziranje strucnih organa Skole,
suradnja s roditeljima, sastanci s upraviteljima grada i Zupanije, putni¢kim
agencijama te nakladnicima zahtijeva visoku razinu komunikativnosti, planiranja,
odgovornosti i rada s ljudima. Kao i svaki menadzer, ravnatelj se brine i o
financijskom poslovanju ustanove koju vodi.

S obzirom da se vrlo malo govori 0 poslovno-pregovarackim vjestinama i upotrebi
pregovarackih taktika u podru€ju obrazovanja, tim povodom odradena su tri
intervjua.

Intervjui prikazuju odgovore na postavljena pitanja i misljenja uciteljice mentora
razredne nastave, uciteljice savjetnice u podrucju razredne nastave te ravnateljice
srednje Skole o upotrebi pregovarackih vjestina i taktika u njihovom zvanju i
podruCju obrazovanja. Takoder, navedeni intervjui  pripadaju prvom dijelu
istrazivaCkog procesa ovog diplomskog rada.
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17. PRVI DIO ISTRAZIVANJA: PRIMJENA POSLOVNO -
PREGOVARACKIH TAKTIKA U OBRAZOVANJU

Prvi dio istraZzivanja ovog diplomskog rada odnosi se na intervjue odradene u
suradnji s uciteljicom mentoricom razredne nastave, uciteljicom savjetnicom
razredne nastave i ravnateljicom srednje obrtnicke Skole. Radi se o
strukturiranim intervjuima na koje su ispitanice pozvane odgovoriti putem
elektroniCke poste. Ispitanice su izabrane na temelju radnog statusa i
viSegodisSnjeg iskustva u podrucju obrazovanja. Pitanja su sastavljena na nacin
da obuhvate cjeloviti prikaz nacina razmisljanja izabranih osoba zaposlenih u
obrazovanju o upotrebi pregovarackih vjestina i taktika u njihovom radnom
sektoru. Na samom kraju intervjua uciteljice i ravnateljica su zamoljene podijeliti

savjet kako Sto uspjesnije pregovarati.

Cilj istrazivanje je dobiti dublji uvid o promisljanjima i stavovima zaposlenika u

podrucja obrazovanja iz prve ruke.

Kroz prilozene intervjue uciteljica mentorica je oznaCena inicijalima UM,

uciteljica savjetnica inicijalima US, a ravnateljica inicijalom R.
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17.1.

Intervju sa uciteljicom mentoricom i u€iteljicom savjetnicom

1. U kojoj mjeri smatrate da je potrebno posjedovati vjestine

pregovaranja u zvanju ucitelja?

UM: Smatram da svi ljudi trebaju posjedovati vjeStine pregovaranja, pa ih

tako i ucitelji u velikoj mjeri trebaju imati.

US: Smatram da je potrebno posjedovati vjestinu pregovaranja u zvanju

ucitelja.

. U kojim situacijama dolazi do poslovnog pregovaranja i upotrebe

taktika u obrazovanju?

UM: Taktike pregovaranja najvise Koristim u razgovoru s roditeljima,
stru¢nim suradnicima i prilikom provodenja razliCitih aktivnosti ili projekata s

kolegama.

US: U obrazovanju naj¢e$ce dolazi do poslovnog pregovaranja kada se
narucuju uredaji i dodatni materijali bilo od ravnatelja, nakladnika ili drugih
mogucih nabavlja¢a, donatora.

Koje osobine su potrebne da bi uc€itelj bio uspjesan pregovarac?

UM: Udcitelj treba najprije imati razvienu emocionalnu i socijalnu

inteligenciju, komunikativnost, upornost i treba znati dobro slusati.
US: Smatram da bi ucitelj trebao posjedovati ove osobine kako bi bio

uspjeSan pregovarac: tolerancija, razumijevanje, sposobnost uvjeravanja,

Jjednostavno i jasno objasnjavanje.
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4. Kako posti¢i povoljne uvjete u pregovaranju (na primjer s

dobavlja¢ima i nakladnicima)?

UM: Uditelji nisu ovlasteni i uglavhom ne vrSe pregovore s nakladnicima i

dobavljacima, to je posao ravnatelja.

US: Dobre uvjete postizem jasnim objasSnjavanjem uvjeta, pozitivnom

komunikacijom.

. Smatrate li da zaposlenici u obrazovnim ustanovama trebaju drzati do
moralnih pravila tijekom pregovaranja vise nego zaposlenici u

podruéju ekonomije?

UM: U obrazovanju zaposlenici rade s Zivim bi¢ima i temeljni zadatak je
odgoj i obrazovanje djece, ne radi s o brojkama i ekonomskoj zaradi, stoga

se treba drzati samo moralnih pravila tijekom pregovaranja.

US: Ne smatram da zaposlenici u obrazovnim ustanovama trebaju drzZati
vise do moralnih pravila tijekom pregovaranja nego zaposlenici u podrucju

ekonomije.

. Koje taktike najéesc¢e upotrebljavate prilikom pregovora?

UM: Koristim argumentirano pregovaranje, ¢vrsto zastupam svoje stavove,
a da pri tome uvazavam stavove drugih, Cesto koristim neverbalnu
komunikaciju.

US: Poslusam uvjete druge strane, a zatim predlazem svoje uz objasnjenje.

Ako se ne slazemo, pokuSavam dogovoriti uvjete pri kojima cCe biti

zadovoljne obje strane.
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7. U kojoj mjeri smatrate da pregovaracke vjestine mogu doprinijeti
boljim odnosima sa suradnicima, roditeljima, a u konacnici i sa

djecom u razredu?

UM: Smatram da te vjeStine u velikoj mjeri mogu doprinijeti boljim odnosima

na svim razinama.

US: Smatram da uvelike mogu doprinijeti i da su veoma bitne.

8. Mozete li prepoznati dobrog ravnatelja izmedu ostalog i kroz njegove

pregovaracke vjestine?

UM: Dobar ravnatelj se moze izmedu ostalog prepoznati i po pregovarackim

vjeStinama.
UM: MozZda mogu prepoznati.

9. Mislite li da je potrebno osvijestiti potrebu za pregovarackim
vjestinama i upotrebom pregovarackih taktika u podrucju Skolstva i

obrazovanja?

UM: Smatram da je potrebno razvijati pregovaracke vjestine,a isto tako

uvjeZbavati pregovaracke strategije i taktike u nasem podrudju.
US: Potrebno je osvijestiti.
10.Mozete li dati savjet kako Sto uspjesnije pregovarati?
UM: Sludati sugovornika i posti¢i ono Sto Zelimo, ali tako da obije strane
budu zadovoljne. Biti uvijek dobronamjeran i otvoren za komunikaciju,

posebno s roditeljima s kojima u posljednje vrijeme imamo najviSe teSkoca.

US: Vazna je pozitivna komunikacija bez negativnih konotacija.
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17.2. Intervju sa ravnateljicom srednje Skole

1. U kojoj mjeri smatrate da je potrebno posjedovati vjestine

pregovaranja u zvanju ravnatelja?

R: Iznimno je vaZno, ukoliko Zelimo biti uspjesni kao odgovorne osobe u
Skolama koje vodimo (ukoliko Zelimo da u skoli vladaju dobri meduljudski
odnosi) odnosno da svi zaposleni radosni dolaze na posao.

Skola je kolektiv kojeg &ine ne samo zaposleni, veé prvenstveno uéenici i
njihovi roditelji te se tokom Skolske godine neminovno javljaju brojne
nepredvidene situacije u sklopu kojih ravnatelj mora voditi takozvane ,, teSke
razgovore*. Ukoliko iz tih situacija svi ne izadu kao , pobjednici“ pregovori ili
dogovori nisu uspjeli. Pregovaranje je vjeStina za koju moZemo imati

urodene sklonosti, ali se po meni ona prvenstveno uci.

2. U kojim situacijama dolazi do poslovnog pregovaranja i upotrebe
taktika u obrazovanju?

R: Poslovno pregovaranje je prisutno u svim vidovima nabave (od knjiga,
putovanja, do nabava u sklopu EU-projekata). Poslovno pregovaranje
zahtjeva Siroko temeljno znanje | naravno potrebu konzultacija sa
struénjacima iz odredenog podruéja ukoliko Zelimo neSto uspjeSno

ispregovarati za svoju $kolu.

3. Koje osobine su potrebne da bi ravnatelj bio uspjesan pregovarac?

R: Prije svega mora uz znanje iz tog podrucja znati do koje granice u
pregovorima moZe ici (mudrost), odnosno treba biti spreman i odustati
(popustljivost), ali svakako mora biti spreman na kompromise. Za svako

pregovaranje, ukoliko je najavljeno,treba se temeljito pripremiti (znanje) i
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naravno svoja znanja Cuvati za sebe(povjerljivost), naroCito ako ima vise

zainteresiranih u pregovorima.

. Kako posti¢éi povoljne uvjete tijekom pregovora (na primjer s

dobavlja€ima, nakladnicima, suradnicima iz grada)?

R: Povoljne uvjete mozZete postic¢i ukoliko poznajete realno stanje na trZistu.
Vi Zelite uStedjeti, a dobavljaci zaraditi, to su dvije suprotne strane. Kao $to
sam prethodno napisala u pregovorima morate biti mudri, iako moZete
nesto platiti isto tako morate pregovarati kao da ne mozZete, samo tako ce

cijena biti niza. Naravno, kad je u pitanju koli¢ina uvijek treba traZiti rabat.

. Smatrate li da zaposlenici u obrazovnim ustanovama trebaju drzati do
moralnih pravila tijekom pregovaranja viSe nego zaposlenici u

podrucju ekonomije?

R: Mislim da svi Zivimo u realnom svijetu. Ako date do znanja da vam nesto
bas i nije u tom trenutku nuzno potrebno naravno da vam osnivac¢ to nece
odobriti, a ve¢ sutra vam moZe zatrebati.

Tako da mislim da odgovorne osobe trebaju pregovarati kao ekonomisti,

naravno bez mitologije.

. Koje taktike najcesc¢e upotrebljavate prilikom pregovora?

R: SasluSam, traZzim vrijeme da razmislim, istrazim Sto nudi konkurencija,
odlu¢im Sto je po mom misljenju najbolje i krecem u pregovore oko najnize
cifene. Ne kupujem uz odgodu placanja, uredno placam po isporuci i to
uvijek naglasim kad su u pitanju novi dobavijaci. Kad je netko nasrtljiv i

nestrpljiv u pravilu ga odbijem vec pri prvom razgovoru.
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7. U kojoj mjeri smatrate da pregovaracke vjestine mogu doprinijeti
boljim odnosima sa suradnicima, roditeljima, a u konacnici i sa

djecom u razredu?

R: Mislim da svi volimo kad se nase misljenje uvazava. Cesto se dogodi da
roditelji, a pogotovo ucenici promijene svoje zahtieve kad se cuju. Svi
mislimo da smo mi isklju¢ivo u pravu, medutim kad to izreknemo u druStvu
zaklju¢imo da su i drugi u pravu te da je kompromis nuzan. Bitno je moci
viastite emocije suspregnuti i ne reagirati ,na prvu®, apogotovo ne zauzimati

niciju stranu ukoliko vodite pregovore kao medijator.

8. Mozete li prepoznati dobrog ucitelja kroz njegove pregovaracke

vjestine?

R: Naravno, vec¢ pri prvom razgovoru mogu procijeniti kakav c¢e ucitelj biti u
razredu. Hoce Ii mu ucenici biti na prvom mjestu i njihovo napredovanije ili

njegova promaocija.

9. Mislite li da je potrebno osvijestiti potrebu za pregovarackim
vjestinama i upotrebom pregovarackih taktika u podrucju Skolstva i

obrazovanja?

R: Naravno, buduci je to vjeStina koja je potrebna u razredniCkim i svim

drugim poslovima ucitelja.

10. Mozete li dati savjet kako Sto uspjesnije pregovarati?
R: Educirati se kroz seminare o pregovarackim vjeStinama i naravno ono
Sto je uvijek dostupno poslusati savjete starijih kolega i kolegica koje

smatramo uspjesnim u poslu koji rade. UCiti na vlastitim pogreSkama, ali se

ne obeshrabriti buduci je svako pregovaranje jedinstveno.
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Analiza istrazivanja:

Tijekom ovog kvalitativhog istrazivanja nastojalo se predociti na koji nacin i u kojoj
mjeri je zastupljeno poslovno i druge vrste pregovaranja, a isto tako i upotreba
poslovno-pregovarackih taktika u podrucju obrazovanja. U provedbi i odgovaranju
na pitanja iz intervjua odgovarale su tri osobe koje su zaposlene u podrucju
obrazovanja (uciteljica mentorica razredne nastave, uciteljica savjetnica razredne

nastave i ravnateljica srednje obrtni¢ke Skole).

Sve tri strane su afirmativno odgovorile o potrebi za posjedovanjem vjestina
pregovaranja i upotrebi poslovno-pregovarackih taktika u obrazovanju. Isto tako,
smatraju kako je potrebno osvijestiti njihovu upotrebu u podru¢ju Skolstva i
obrazovanja.

Ispitanice su jasno iznijele misljenja o etiCkim pravilima tijekom pregovaranja.
Uciteljica mentorica smatra kako se u podrucju obrazovanja zaposlenici trebaju
drzati moralnih pravila vise nego u drugim podrucjima jer se oni brinu o odgojno-
obrazovnom procesu djece, a ne o novcima i zaradi. Nasuprot tome, uciteljica
savjetnica smatra kako se zaposlenici u obrazovanju ne bi trebali drzati moralnih
pravila viSe nego zaposlenici u ostalim sektorima. Stav ravnateljice je da se treba

pregovarati kao Sto pregovaraju zaposlenici u podrucju ekonomije.

Nadalje, kroz odgovore su navele kojim taktikama se koriste i kako taktike
pregovaranja naj¢e$¢e koriste u interakciji s kolegama, roditeljima i ostalim
suradnicima, ali i prilikom komunikacije s dobavljaCima. Na pitanja 0 osobinama
koje bi trebale posjedovati tijekom pregovaranja, uciteljice smatraju za sebe da su
to emocionalna i socijalna inteligencija te visoka razina komunikativnosti, a
ravnateljica je navela mudrosti znanje. Na kraju intervjua ispitanice su podijelile

savjete kako Sto uspjeSnije pregovarati.
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18. DRUGI DIO ISTRAZIVANJA: PRIMJENA POSLOVNO-PREGOVARACKIH
TAKTIKA 1Z RADNOGA PRIMIERA

Drugi dio istrazivanja ovog diplomskoga rada zove se Primjena poslovno-

pregovarackih taktika iz radnog primjera.

IstraZivanje je podijeljeno na nekoliko etapa:
e problem i objekt istraZivanja

e hipoteza

e svrha i cilj istrazivanja

e znanstvene metode

e struktura rada.

PROBLEM | OBJEKT ISTRAZIVANJA

U svrhu jasnijeg istraZivanja ovoga rada postavlja se pitanje kako i u kojoj
mjeri taktiziranje utjeCe na ishod poslovnog pregovaranja.

Problem ovoga istraZivanja je ispitati i dokazati vaznost poslovno -
pregovarackih taktika koje utjeCu na uspjesnost poslovnog pregovaranja.
Objekt istrazivanja su Cetiri primjera poslovnog pregovaranja koje sam

upotrijebila iz vlastitoga iskustva.

HIPOTEZA

Prou€avanjem najznacaijnijih poslovno — pregovarackih taktika te analizom i
sintezom stvorene su osnovne pretpostavke za stvaranje predodzbe o
uspjeSnom poslovanju uz primjenu odgovarajucih taktika.

Istrazivanjem smo takoder utvrdili kako se sudjelovanjem u poslovnim
pregovaranjima mogu razviti pregovaracke sposobnosti, a ujedno i ostvariti

zadani cilj u poslovanju.
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SVRHA | CILJEVI ISTRAZIVANJA

Razumijevanje teorije poslovnog pregovaranja postavlja se kao svrha
istraZivanja, a upotreba odgovarajucih pregovarackih taktika, uz predocenje

rezultata na primjerima, kao cilj istraZzivanja ovoga rada.

ZNANSTVENE METODE ISTRAZIVANJA

U ovome radu koriStene su ove metode istrazivanja (Cohen L., Manion L.,

Morrison K.):

e |strazivanje na sluajevima

STRUKTURA ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je podijeljeno na medusobno dva povezana dijela.

U prvome dijelu, teorijskom, definirani su: pojam pregovaranja, taktike,
sadrzajni dijelovi poslovnoga pregovaranja i slicne teorijske znacajke
poslovnoga pregovaranja.

Drugi dio formulira problem i objekt istraZivanja, postavljene hipoteze te cilj i

svrhu istraZivanja. Takoder su objasnjene znanstvene metode istrazivanja.
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Tvrtka KP je produkcijska ku¢a koja ima sedamnaest godina iskustva u
pruzanju usluga produkcijskog sadrzaja nudeéi struCnost i iskustvo u
navedenome podrucju. Produkcijski sadrzaji podrazumijevaju usluge i
produkcije televizijskoga sadrzaja, video sadrzaja za internet, kratkih i
dugometraznih filmova, animacija, dokumentarnih filmova, postprodukcije,
organiziranje medijskih sadrzaja i dogadaja. Tvrtka KP je do sada proizvela, i
jo§ uvijek proizvodi, produkcijske sadrzaje vodecih svjetskih brendova,
smjestene u srcima brojnih gradova diljem svijeta: Londonu, Milanu, Zagrebu,
Ateni, Kairu, Dubaiju i Gruziji. Posjeduju jedno od najboljih i najmodernijih
oprema na svijetu s kojima snimaju i proizvode visoko kvalitetne filmske i
video projekte.

Posljednje dvije godine imala sam priliku biti ¢lanica tima tvrtke KP te obavljati
razne poslove koje ukljuCuje posao asistenta u marketingu. Jedno od
znacajnijin poslova je dakako sudjelovati u poslovnim pregovaranjima. Za
istraZivanje koje sam predstavila u naslovu odabrala sam tri poslovno-

pregovaracka razgovora iz dosadasnjeg iskustva.
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1. Poslovno pregovaranje izmedu tvrtke KP istudentske udruge MK

Tvrtka MK je marketinSka agencija koja suraduje s klijentima na prostoru
Europe. Pruza Sirok spektar kreativnih i strateSkih usluga prema Zeljama i
potrebama klijenata. Poslovno pregovaranje je odrzano putem elektroniCke

poste.

Nakon kratkog dopisivanja putem elektronicke poste s ¢lanicom studentske
udruge MK, u kojemu je u ime udruge MK obznanila da za sljedeci video zapis
koji planiraju izraditi, imaju Zelju angaZirati nasu produkcijsku kucu, uslijedilo je
informiranje te slanje materijala uz izraZavanje Zelja i potreba klijenta. Ova
suradnja uslijedila je nekoliko tjedana nakon S$to smo uspjeSno prezentirali
radove, iskustvo i znanje naSe tvrtke u prostorima studentske udruge MK.
Nakon Sto su iznijeli svoje potrebe i Zelje te primjerke video zapisa koji
prikazuju kako bi otprilike voljeli da video zapis izgleda i u kojem raspolozZenju,

uslijedilo je pregovaranje o iznosu za projekt koji se treba odraditi.

KP:

Postovani,

javliam Vam se jer joS uvijek nismo zaprimili video isjeCke kako bismo u
potpunosti sloZili ponudu i nastavili s dogovorenim planiranim aktivnostima i
projektom.

Takoder, uzela sam si slobodu predstaviti i nase najnovije radove i neke
dodatne novitete za koje smatramo da bi takoder bili interesantni, jer kao $to
smo i naglasili, kontinuirano unaprjedenje kvalitete i inovacija su nasi prioriteti.
U potpunosti sam Vam na raspolaganju za bilo kakve prijedloge i pitanja, bilo
putem e-maila ili kontakt broja u potpisu.

Srdac¢an pozdrav,

MK:
Postovana,
zahvaljujemo se na proslijedenim informacijama.

Naravno, imat ¢cemo u vidu i novitete koje ste nam predstauvili.
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U prilogu se nalaze linkovi koje mozete koristiti kao video isjeCke.

Molili bi Vas da uz ideje za video isjeCak poSaljete i barem okvirni budzZet s
kojim se namjerava raspolagati.

Za sva dodatna pitanja, stojimo Vam na raspolaganju.

Srdac¢an pozdrav,

KP:
Postovana ,

kao sto smo Vam poslali vec prije, da cemo prilikom izrade video zapisa
koristiti neke od isjeCaka iz poslanih videozapisa, isto tako imat ¢cemo potrebu
neke od dijelova snimiti uzivo.

Izradit cemo scenarij i poslati Vam radi odobrenja.

Srdac¢an pozdrav,

KP:

Postovani,

upravo sam se Cula s naSim producentom te javljam da ¢emo Vam u Sto
brzem mogucem roku poslati nase ideje te u kojem smjeru zamisljamo
atmosferu video uratka, a i isto tako koja bi bila cijena budzZeta.

Zahvaljujem na VaSem dosadas$njem javijanju, a za bilo koje dodatne upite i
informacije slobodno nam se obratite u bilo koje vrijeme. NaSa tvrtka je na
raspolaganju od 0-24 sata.

Srdaéan pozdrav,

MK:

Postovana,
zahvaljujemo na Vasem odgovoru i informacijama.
IS¢ekujemo Vasu ponudu i isto tako stojimo na raspolaganju za dodatne

informacije. Srdacan pozdrav,
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KP:
Postovani,

u prilogu Vam Saljem primjerak videa koji prikazuje u kakvom raspoloZenju bi
trebao izgledati Vas video uradak. Primjer video uratka kao ovakvog prikazao
bi Vase usluge i dogadaje koje organizirate u sklopu Vase udruge.

TroSkovi realizacije projekta kao takvog iznosili bi pet tisuca eura.

Srdaéan pozdrav,

MK:
Postovana,

Zahvaljujem na dostaviljenom primjeru. U razmatranje ¢emo uzeti prijedlog i
ponudu i javiti Vam ukoliko bude odgovarala za naSe interne potrebe.

U svakom sluéaju ostajemo u kontaktu vezano za suradnju na projektima za
klijente.

Srdaéan pozdrav,

KP:

Postovani,
Zahvaljujem na Vasem odgovoru.
Stojimo na raspolaganju te se radujemo suradnji s Vama.

Srdac¢an pozdrav,
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Analiza primjera:

Primjer poslovnog pregovaranja izmedu tvrtke KP i studentske udruge MK
prikaz je pregovaranja putem elektroniCke posSte. lako je suradnja dobro
zapocCela, korektnim pristupom s obje strane, daljnja pasivnost pregovaranja
nije ostvarila znac¢ajan uspjeh.

Elektronicka posta je dobar i koristan medij za prijenos i razmjenu informacija i
materijala, ali Cesto nije najpouzdaniji medij za dobivanje osjeCaja o
stavovima, polozaju i pritisku druge strane.

Razgovor koji se vodio sadrzi formalne i jasne reCenice, ali mu je nedostajalo
vecCe Zelje za postizanjem uspjes$nijeg cilja.

Nije otklonjena ni pretpostavka da je druga strana mozda samo ispitivala teren
ili da je odustala od planiranog projekta, ali to nije htjela pokazati zbog
vlastitog imidza ili nekih drugih razloga. Takoder, mozda je sve to vodilo
taktiziranju s krajnjim ciliem spustanja cijene budzeta, ali tvrtka KP nije nikako
mogla i¢i ispod navedene cijene budzZeta te je i tu, moZzemo reéi, zastala
komunikacija s naSe strane.

U tome trenutku nije bilo mogucénosti za ostvarenje kontakata licem u licem
gdje bi se otvorilo puno vise mogucénosti za prepoznavanje moguceg ishoda i
mogucih reakcija. Bez obzira na tu Cinjenicu, gledajuéi s vlastite strane, kao
mogucnost se mogao upotrijebiti telefonski razgovor ili videokonferencija, gdje
bi se mogao ostvariti neverbalni dio komunikacije, a samim time i otklonila se
nerazumljivost koja se stvorila putem elektronicke poste.

Pregovori putem elektronicke poste Cesto su ispunjeni nesporazumom jer su
emocije i tonovi teSko precizni, a ujedno i strane zanemaruju razmatranje
perspektive druge strane.

Kao i u ovom slu€aju, uvijek se moze naci prostora za nadogradnju i
unaprjedenje pregovarackih sposobnosti, a u tome nam mozZe pomodi

razumijevanje i uzimanje u obzir specifi€ne prirode elektronikih pregovora.
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2. Primjer poslovnog pregovaranja izmedu tvrtke KP i privatnog ucilista
OX

Slijedi primjer poslovnog pregovaranja s jednim od vodecih privatnih sveucilista
u Hrvatskoj. Sastanak je odrzan u prostorijama sveucilista. Na sastanku su
prisustvovali predstavnici odjela za marketing sveucilistaOX i naSe tvrtke KP.
Privatno sveucilisteOX ima plan izraditi niz kratkih reklamnih video klipova u
kojima bi vizija i prednost studiranja na sveuciliStu dolazili do izrazaja, a samim
time i do publike.

Nakon uvodnog pozdravljanja i predstavljanja uslijedilo je kratko prezentiranje
sveucilistaOX o njihovim programima, trzistu u Hrvatskoj i regiji, konkurenciji te
Zeljama i viziji vezanih za izradu reklamnih video sadrzaja.

Kako veliki dio uspjeha u pregovaranju lezi u pripremi i planiranju, potrudila sam
se dobro unaprijed istraziti tvrtku, stanje sveucilista i konkurencije na trziStu u
Hrvatskoj i regiji (jer sveuciliSte imaju pravo pohadati i studenti izSlovenije,
Srbije te Bosne i Hercegovine) te njihovu glavnu konkurenciju. lako su znac¢ajno
privatno sveuciliste, OX na podrucju Hrvatske ima relativno mali budzZet i
odredene restrikcije u podrucju financija.

Navedene informacije su mi dale do znanja da bi pregovaranje moglo biti nesto
iscrpnije bas u tome dijelu - financija te da postoji velika mogucnost oko
neusuglasavanja vezano za budzet.

Takoder, kako jedno domace hrvatsko privatno sveuciliSte predstavlja najveceg
konkurenta na nasem podrucju, bilo je potrebno istraziti navedenu obrazovnu
instituciju, njihove programe, u ¢emu su bolji i od €ega im se sastoje
marketinsSke aktivnosti, kvalitetu i sadrzaj video uradaka i sli¢no. Ukratko, bilo je
potrebno istraZiti sve prednosti i mane koje sadrZe obje institucije.

Nakon iscrpne pripreme i analize dvaju sveuciliSta potrebno je bilo razluditi
najbitnije Cinjenice, definirati cilieve i unaprijed razmisliti o nacinu i takti¢kim
strategijama koje ¢emo upotrijebiti prilikom pregovaranja.

Ovaj dijalog poslovnog pregovaranja predstavljam u obliku pet faza prema

Rosiéu, koje sam navela u teorijskom dijelu diplomskoga rada.
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1. FAZA PROCEDURALNOG OTVARANJA PREGOVORA

Odmah na pocCetku sastanka strane su se medusobno pozdravile i
predstavile jedni drugima. Uslijedila je razmjena poslovnih kartica, a zatim i
kratki leZerni razgovor(small talk)prije prelaska na ozbiljniju poslovnu
atmosferu. Kratki lezerni razgovor(small talk) u poslovnom svijetu oznacava
neformalni tip razgovora koji ne sadrzava funkcionalne teme razgovora.
NajCeSCe se upotrebljava s prijateljskom namjerom i radi uspostavljanja

prijateljske atmosfere.

2. FAZA SADRZAJNOG OTVARANJA PREGOVORA

lakosujedinstveni studij s prepoznatljivim rezultatima i brojnim stru€njacima,
zbog agresivnijeg marketinga i nizih cijena Skolarine domace konkurentske
sile nisu u moguénosti ispuniti Zeljene rezultate. 1z ove analize potrebno je
bilo smisliti strategiju kojom ¢e se privuci pozornost druge strane i uciniti
nas atraktivnim za suradnju.

Odmah na pocetku otvaranja pregovora prikazali smo nekoliko video
uradaka razlicitog ugodaja. Informacija koja nas je ucinila vrlo primamljivima
za suradnju je da je nakon jedne od prikazanih video reklama u medijima
zarada porasla i do 70% jednog od brenda s kojima smo suradivali.

Ono $to nasu tvrtku Cini jakom u pregovorima su: dugogodiSnje iskustvo,

kvaliteta, kreativnost, pouzdanost i na koncu dobri rezultati za nase klijente.

KP:

Za pocetak, voljeli bismo se zahvaliti za priliku za naSe predstavijanje te za
vasu zainteresiranost oko suradnje s nama.

Ako ste pregledali materijale i web stranicu koje smo vam poslali putem e-
maila, vjerojatno ste uocili veliki raspon sadrzaja i kreativnog materijala koje
smo izradili u zadnjih nekoliko godina.

(Prikaz video uradaka putem tablet racunala)

54



Neki od poznatih brendova s kojima smo suradivali i jo§ uvijek suradujemo
su: (navodenje imena brendova). Ono §to nas Kkarakterizira su
visokokvalitetna produkcija i uporaba visokokvalitetne i najmodernije
opreme te izrazito profesionalni tim ljudi koje angazZiramo tijekom projekta.
Kao Ssto mozete vidjeti u nasSim reklamnim spotovima Cesto sudjeluju
sportske zvijezde (CristianoRonaldo, Leo Messi, MohamedSalah i dr.) i
poznata lica iz svijeta zabave, Sto izrazito plijeni pozornost kod publike.
Sljedeci reklamni spot koji cemo vam prikazati se producirao za arapsko
trZiste, a zbog svoje izrazite kreativnosti, kvalitete i vizualnih efekata, samo
u jednom danu ga je pregledalo xx broj ljudi, a porast potroSnje nakon

reklamnog spota porasla je i do 70 %.

OoX:

To je zaista odlican rezultat. Reklama je izrazito kreativna i zanimljiva.

Prikazuje proizvod na potpuno nov i svjeZiji nacin.

KP:

Nastojimo u svakom projektu dati maksimalno od sebe. Tim se uvijek
sastoji od profesionalnih ljudi, a ono po ¢emu smo specifi¢ni je da koristimo
high-speed(ultra brzu) kameru koja omogucuje vise od tisucu sli¢ica u

Jednoj sekundi, priblizava proizvod na ekranu te ga Cini atraktivnijim.

OoX:

Sigurno je snimanje takvom kamerom puno skuplje nego uobi¢ajenom?

KP:

Skuplje je, ali ¢ini reklamu i proizvod atraktivnijim te daje rezultate.

3. PREGOVARANJE O KONKRETNOJ TEMI

OoX:

Koliko bi otprilike ko$tala jedna reklama za nas?
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KP:

Cijena ovisi o tome S$to to¢no Zelite, koliko dugu reklamu, hoce |i se ta
reklama prikazivati iskljuCivo putem internetskih medija ili i na televizijskom
programu, koliko kvalitetnu sliku Zelite, Zelite li upotrijebiti ultra brzu kameru,
i tako dalje.

Bez toCne predodzbe tesko je ovako odrediti cijenu, ali mozemo izraditi

reklamu koja moZe biti u okviru vaseg budZzeta.

OX:

Onda mozete napraviti reklamu u iznosu od 2.000,00 HRK?

KP:
Samo najam jedne kamere koSta toliko na dan, ¢ak i vise od toga.
Nazalost, u tom iznosu mislim da nije bas moguce izraditi imalo kvalitetnu

reklamu.

OoX:
Ali, mi imamo dosta ograni¢en proradun za takve aktivnosti. Izgleda da

nismo u mogucnosti izraditi reklamu.

KP:
Gledajte, mi uglavnom radimo s visokobudZetnim reklamama, ali to ne
znaci da se ne mozemo prilagoditi vasem budzZetu. Vi recite koliko bi budzet

otprilike bio, a mi cemo vam predloZiti najbolje i najkreativnije opcije.

(Slijedi odvlaCenje pozornosti i usmjeravanje razgovora na konkurenciju,
prikaz drugih video snimaka te koji su trendovi reklama trenutno u svijetu i
na drustvenim mrezama.

S obzirom da je bio petak i sastanak se odvijao u popodnevnim satima,
obje strane su bile ve¢ pomalo iscrpliene od proteklog radnog dana, a
najviSe se to odrazavalo s druge strane pregovarackog stola. Taktikom
odvlaCenja pozornosti pogoden je trenutak jer smo izgubili dovoljno

vremena kako bi upotpunili sastanak, a s obzirom da smo osjetili
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negodovanje druge strane zbog budzZeta, ostavili smo si dovoljno prostora
da u skoroj buduénost smislimo dovoljno kreativnu ideju za vrlo mali iznos
kako bismo uspjesno ostvarili suradnju.)

4. FAZA OKVIRNOG DOGOVORA

Ubrzo je sastanak zavrsSio, a mi smo dali naslutiti drugoj strani da ¢emo im
ubrzo poslati ideje u okviru njihovog budzeta.

Kolege iz OX sveucilisSta su se slozile s idejom te smo se pozdravili i

zahvalili na prilici za suradnju.

5. POSTIZANJE KONACNOG DOGOVORA

Nakon zavrSenog sastanka i odmah nakon vikenda sveuciliStuOX smo
poslali ideje putem elektronicke poSte, razmijenili miSljenja putem
telefonske konferencije i nakon odredenog vremena sklopili uspjeSnu
suradnju.

Da bi doslo do uspjeSne suradnje bilo je potrebno dobro se pripremiti, ali i
biti aktivan tijekom cijelog susreta. Usporedujuéi prethodni pregovor koji je
sadrZzavao pasivhu komunikaciju bez neverbalnih znakova, u ovom
pregovoru smo imali priliku reagirati na situacije koje su takoder vrlo lako

mogle zavrsiti nesklapanjem dogovora .

3. primjer
Poslovno pregovaranje izmedu tvrtke KP i tvrtke DX

Nakon uspjesSno dogovorenog projekta sa nakladniCkom ku¢omHX za projekt
reklamne kampanje koja bi se trebala snimati u razdoblju od pet dana,
uslijedilo je poslovno pregovaranje sa tvrtkom DX koja posjeduje studio za
snimanje video produkcijskih sadrzaja i koji nam veliCinom, sadrzajem te
prethodnim iskustvom snimanja,u istom studiju, odgovara za nasSe potrebe.
Razgovor i pregovaranje se odvijalo putem elektroniCke poste. Napomenula
bih da je prethodno s glavnim producentom usuglasen maksimalni iznos koji

mozemo potrositi na studio za svih deset dana 25.000,00 HRK.
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KP:

Postovani,

Saljem Vam e-mail vezano za dostupnost Vaseg studija za snimanje reklame u
periodu od 1. Y. 2018. do 10.Y.2018.

Zeljeli bismo znati je li studio dostupan u tom periodu i kolika bi bila cijena
najma (10 dana(pet dana snimanja, Cetiri dana pripreme, jedan dan za
uredivanje odradenog sadrzaja)?

Srdac¢an pozdrav,

DX:

Postovana,

TraZeni datumi su slobodni. Ako Zelite mogu ih rezervirati za VaSu tvrtku?
Cijena najma ovisi trebate li opremu(svjetla, kuhinju, catering...) uz to ili samo
prazan studio?

Srdac¢an pozdrav,

KP:

Postovani,

zahvaljujem na odgovoru.

U prilogu se nalazi popis svjetla i opreme koja ¢e nam biti potrebna.

Sva ova oprema bit ¢e dovoljna za pet dana snimanja.

Zanima me Vase miSljenje hoce li nam biti dovoljan samo Va$ agregat za
struju ili trebamo nabaviti dodatno jo$ jedan (s obzirom na koliCinu struje koju
¢emo Koristiti)?

Molila bih Vas ako biste nam mogli proslijediti fotografije studija i fotografije
nadogradenog prostora kojeg ste spomenuli u telefonskom razgovoru.
Takoder, bilo bi poZeljno da nam poSaljete i fotografije blagovaonice gdje ce

klijenti jesti, a koristili smo ju prethodni put kada smo snimali kod Vas u studiju.
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Isto tako, u potrazi smo za prostorom u obliku dnevnog boravka potrebnim za
snimanje. Imate li moZda takav prostor koji bi nam mogli ponuditi?

Vezano za catering, ako mozZete proslijedite namjelovnik za doruéak, rucak i
veceru i koliko bi iznosilo u kunama po osobi. Kao $to vec¢ znate, imamo vec
XX i XY koji su zaduZzeni za pripremanje hrane.

Srdac¢an pozdrav,

DX:

Postovana,

cijena pripremnoga dana je 2.500,00 HRK, a na dan snimanja iznosi 3.500,00
HRK. Odredite budzet za catering, a mi ¢emo sloZiti jelovnik i ponuditi Vam
nekoliko opcija,dan, dva ranije, ovisno o trenutno dostupnim svjezim
namirnicama.

Za dnevni boravak molim Vas poSaljite okvirne dimenzije i neku referentnu
fotografiju.

S postovanjem,

KP:

Postovani,
Cijena ponude nam je previsoka jer na$ ukupan budZet za najam studija iznosi

18.000,00 HRK za cijeli period (pripremanje i snimanje).Srdac¢an pozdrav,

DX:

Pozdrav,

Najbolje sto Vam mozZemo ponuditi je 23.000,00 HRK.
Nadamo se uspjesnoj suradniji.

S postovanjem,

KP:
Pozdrav DX,
htjela bih se nadovezati na Va$ e-mail vezano za ponudu za agregat i rasvjetu

koju ste u telefonskom razgovoru rekli poslati sutradan.
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Molila bih Vas ako moZete poslati Sto prije kako bismo mogli usporediti s
ostalim ponudama koje smo dobili.

Unaprijed zahvaljujem i Saljem srdacan pozdrav,

DX:

Postovana,

rasvjeta ide samo uz studio. S obzirom da Vam je studio nepotreban, nisam
slao ponudu za rasvjetu.

S postovanjem,

KP:

Postovani,

mislim da ste me krivo razumijeli. Nisam se izjasnila da ham ne treba studio.
Ponuda nam je potrebna kako bismo znali cjelokupni iznos.

Srdacéan pozdrav,

DX:
Pozdrav,
ukoliko Zelite zadrzati termine , molimo uplatite 30% avansa, sutra do 12h.

S postovanjem,

KP:

Postovani,

nas maksimalni budzet za studio je 20.000,00 HRK. Ako Vam cijena
odgovara, posaljite nam racun da mozemo uplatiti.

| zaboravite na svjetla i agregat, sami ¢emo si ih osigurati.

Srdac¢an pozdrav,

DX:
Pozdrav,
U prilogu se nalazi ponuda (iznos od 23.000,00 HRK).
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S postovanjem,

(druga osoba se ukljuCuje i potpisuje ispod navedene poruke)

KP:

Postovana,

Zahvaljujem na poslanoj ponudi, ali to je i dalje izvan naseg budZzeta.

Budzet koji moZzemo platiti za studio je 20.000,00 HRK.

Razmisliti cu moZemo li kako dodatno osigurati jo$ tri tisuce za studio te Vam
se u Sto skorije vrijeme javim.

Srdac¢an pozdrav,

KP:

Postovani,

U prilogu se nalazi cijena koju nam je ponudio studio XX iz Londona.

Radi se o iznosu od 20.000, 00 HRK.

Mi bismo rado s Vama i$li u projekt, ali ako nam ne uspijete omoguciti popust,

naZalost morat ¢emo prihvatiti drugu ponudu.Srdac¢an pozdrav,

U meduvremenu je uslijedio poziv od sugovornika na kojega se nije odgovorilo
dva dana iz razloga da se izvrSi $to veci pritisak jer se u prethodno poslanoj
poruci dalo naslutiti da imamo bolju ponudu koja ham odgovora.

Uslijedila je poruka vlasnika studija koji nam je odobrio studio na koristenje za
svih deset dana u iznosu od 20.000,00 HRK.

DX (nakon dva dana):

Postovana,

javljamo se da pristajemo na cijenu od 20.000,00 HRK.

U cijenu su ukljuc¢eni studio, nadogradeni prostor, blagovaonica te dodatan
prostor koji Vam moze posluZziti kao dnevni boravak za snimanje.

Molim Vas da potvrdite suradnju tako da moZemo rezervirati datume te se
dogovoriti oko uplate avansa.

Srdacéan pozdrav,
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Analiza primjera:

Cilj radnoga zadatka koji je proizasao iz poslovnog pregovaranja s vlasnikom
tvrtke DX koja posjeduje studio za snimanje video reklame je zavrSio
uspjesno.

Upotrijebljene taktike koje su dovele do uspjeSnosti pregovora su:

e ogranicen proracun

e konacCna ponuda

e uzmi ili ostavi

e pokusni balon

e tiSina

e uzeti najbolje (cherrypicking)

S obzirom da je godinu dana prije navedenoga razgovora odradeno snhimanje
jednog video projekta u istom studiju, ve¢ poznate osobine vlasnika studija,
njegov prepoznatljiv stil komunikacije, istrazeno trZiSte i poznavanje kapaciteta
pregovaraca uvelike je pridonijelo odvaznosti prilikom upotrebe pregovarackih
taktika.

Kako smo veC unaprijed bili upoznati s lokacijom na kojoj se nalazi studio,
znali smo da se u sklopu njega postoji prostor koji bi nam mogao posluZziti kao
dnevni boravak potreban za snimanje. Bili smo uvjereni da taj dodatan prostor
ne igra vrlo bitnu ulogu kod vlasnika, a nama je od velike koristi jer bismo
ustedjeli na novcu i vremenu za trazenje nove, dodatne lokacije. Uz vrijeme
koje bismo dodatno potroSili na trazenje nove lokacije gdje bismo snimali
scenu, otvara se mogucnost i prekomjernog radnog vremena, a uz to i
povisene cijene satnice zaposlenicima. U sklopu priprema i shimanja
zaposlenici i klijenti imaju svoje vrijeme za odmor i obrok te je primarno da im
omoguéimo poseban prostor za tu svrhu. Kako nam je vlasnik unaprijed
ponudio opciju cateringa, pomislili smo da to nije loSa ideja jer postoji velika
mogucnost da cijenu uspijemo sniziti, a usput smanijili smo si dodatne
komplikacije te uz to i troSak dodatnih zaposlenika. U svrhu smanjivanja

budzeta za catering posluZili smo se zavaravanjem druge strane na nacin da
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smo predstavili dvije osobe kao nasSe standardne zaposlenike zasluzne za
pripremanje hrane s kojima su ve¢ upoznati od prethodnog projekta.
Navedene osobe su na prethodnom projektu radile honorarno nekoliko dana,
ali predstavljanjem njih dali smo do znanja drugoj strani da u slucaju velikog
budzeta za catering, imamo drugu jeftiniju opciju. Na taj nacin druga strana ce
dobro razmisliti koju cijenu ¢e predloziti, a morat ¢e svakako biti dovoljno
povoljna da bismo pristali na uslugu. Potom su uslijedila dopisivanja u kojima
je bio pritisak s obje strane vezano za konacni iznos cijene najma studija.
NasSa strana je pokuSala taktikom ograni¢enog proracuna, dok je suprotna
strana uzvracala taktikom ,uzmi ili ostavi“. Obje strane su naravno htjele izvuci
bolji kraj svaka za sebe. Na kraju pregovora odlucili smo drugoj strani poslati
ponudu studija koju smo dobili iz Engleske kako bismo pokazali da ako ne
bude po cijeni koju mi moZzemo platiti, suradivat cemo s tvrtkom koja daje
povoljniju ponudu. Nasa namjera je bila snimati u Hrvatskoj, ali uvijek je
potrebno istraziti druge opcije kako bismo odabrali najbolju i najpovoljniju
opciju za nas. Ponuda iz Engleske je iznosila 20.000,00 HRK , ali u tu cijenu
nije bilo drugih pojedinosti koje bismo dobili uz istu cijenu sa studijem koji nam
je bio ciljni. Nakon poslane ponude nismo odgovarali na pozive druge strane
dva dana kako bi se izvrSio pritisak. U konacnici je vlasnik studija pristao na

nasu ponudenu cijenu.
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Primjer 4.

Poslovno pregovaranje izmedu tvrtke KP i tvrtke PX

Treéi primjer predstavlja poslovno pregovaranje izmedu naSe tvrtke KP i

tvrtke za najam opreme za snimanje kadrova za dokumentarni film Cija je

tematika razvoj Skolstva i obrazovanja. Tvrtka PX se nalazi u blizini studija te

nam svojom lokacijom i logisticki viSe odgovara nego druge dvije tvrtke, koje

takoderposjeduju opremu koja nam je potrebna za tri dana snimanja.

Maksimalni iznos koji mozemo iskoristiti za najam kamere koja nam je

potrebna za tri dana snimanja iznosi tisucu eura.

Razgovor se odvio putem telefonske linije.

PX:
Dobar dan, dobili ste tvrtku PX . Ovdje XX, kako Vam mogu pomoci?

KP:
Dobar dan, XX.

Moje ime je Ana, zovem u ime tvrtke KP.

PX:
Pozdrav, Ana.

Kako Vam mogu pomoci?

KP:

Unajmila bih kameru xx na jedan dan. Koliko bi iznosila cijena najma?

PX:

Petsto eura.

KP:

(is€udavanje)
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Kako je to moguce? Poznajem osobu koja ju je nedavno iznajmila za samo

tristo eura.

PX:
O kojoj je tvrtki rije¢?

KP:

Firma se zove TX.

PX:

MozZda bismo pristali na tristo pedeset eura.

KP:
Ne. Recéi ¢u Vam nesto.

Uzela bih kameru u najam od tri dana za Sesto eura.

PX:

Ne, to je premali iznos.

KP:
Dobila sam ponudu kod tvrtke KX za taj iznos.
Samo mi javite danas tijekom dana ako moze ili ne. U slu¢aju da ne pristanete

na taj iznos da mogu odmabh prihvatiti njihovu ponudu.

PX:

Molim Vas ako moZete malo pricekati dok se konzultiram s kolegom.

PX:

U redu, Ana. Pristajemo na taj iznos najma na tri dana.
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Analiza primjera:

Posljednji primjer pregovaranja u ovome istrazivanju prikazan je kao razgovor
putem telefonske linije. Veliki nedostatak kod telefonskog razgovora je to Sto
nedostaje uvida u neverbalnu komunikaciju i ne mogu se Koristiti prezentacije,
ali vrlo Cesto telefonsko pregovaranje ubrzava proces pregovora. Prije
obavljanja razgovora bilo je bitno istraziti trziSte na podrucju najma opreme za
Hrvatsku i regiju, definirati pregovaracke ciljeve kao Sto su cijena, koli€ina,
uvjeti placanja. Razgovor nije trajao dugo kao Sto u vecini sluCajeva traju
pregovori licem u lice. Kada se pregovara licem u lice puno vremena se
provede razgovarajuci o ne toliko vaznim i konkretnim temama. | u telefonskim
razgovorima postoji praksa kratkog lezernog razgovora (small talk), ali to nije
tako izraZzeno i uobiCajeno kao kod poslovnih sastanaka koji se odrzavaju

licem u lice.

Razgovor je zapoCeo pozdravljanjem i predstavljanjem te upitom za
dostupnost kamere navedene u razgovoru. Nakon $to je prodavac s druge
strane linije rekao cijenu dnevnog najma kamere odludilo se taktizirati
iS¢udavanjem s obzirom da je tvrtka znala kako se cijene kre¢u, a uz to imamo
poznanika koji je unajmio istu kameru za niZu cijenu kod iste tvrtke. Nakon Sto
je taktiziranje ,upalilo” odlucila sam se jo§ malo poigrati taktikom uzimanja
najboljega (cherrypicking)te je ponudena cijena za trodnevni najam kamere.
Upit za najam kamere za jedan dan je zapravo bio na neki nacin uvod u
pregovaranje s moje strane, vjerujuéi da ¢e popust biti ostvaren ako se unajmi
proizvod na nekoliko dana, a ne samo na jedan. U prilog tome je iSlo Sto smo
prethodno uspjeli dogovoriti navedeni iznos s jednom drugom tvrtkom, ali zbog
logistike puno bi nam olakSalo kada bismo unajmili proizvod kod tvrtke u blizini
studija. Naznaka drugoj strani da postoji druga ponuda za cijenu koja nam

odgovara, navela je da razmisle te da ipak pristanu na nasu konac¢nu ponudu.
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19. ZAKLJUCAK

Pregovori su sastavni dio naSega svakodnevnoga zivota, a za uspjeh u
poslovanju su od izrazite vaznosti. Jedna od kljuCnih komponenata
uspjeSnoga pregovaranja je djelovanje uz pomoc strateskih taktika. U ovome
smo radu pokuSali povezati teoriju i praksu uporabe poslovno pregovarackih
taktika, njihovu svrhu te utje€u li na ishod pregovaranja. Isto tako uspjela se
napraviti i poveznica poslovnog pregovaranja i upotrebe pregovarackih taktika
s radom u obrazovanju. S obzirom da je sve manje vremena, pregovaranje
elektronickom postom i putem telefona postaje sve atraktivnije te je potrebno
usvojiti dobre komunikacijske vjestine, a i nauciti taktizirati i u tim vrstama
pregovaranja. Navedeni primjeri u istraZivanju prikazuju taktike kao djelotvorno
oruzje u ostvarivanju poslovnih ciljeva uz prethodnu pretpostavku da smo se
dobro pripremili za stranu s kojom pregovaramo i to¢no odredili vlastite

interese.

Za koju ¢emo se taktiku odluc€iti u odredenom trenutku ovisi o puno €injenica,
ali i na protumjere ukoliko se taktike otkriju ili budu upotrijebljene od druge
strane.

Cinjenica je da vladanje vjeStinama pregovaranja i uporaba odgovarajuéih

taktika donosi uspjesne rezultate i postizanje poslovnih dogovora.
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20.1. Prilozi

- Pitanja za intervju

PITANJA ZA UCITELJICU

1. U kojoj mjeri smatrate da je potrebno posjedovati vjeStine pregovaranja u
zvanju ucitelja?

2. U kojim situacijama dolazi do poslovnog pregovaranja i upotrebe taktika u
obrazovanju?

3. Koje osobine su potrebne da bi ucitelj bio uspjeSan pregovarac?

4. Kako postic¢i povoljne uvjete u pregovaranju (na primjer s dobavljacima i
nakladnicima)?

5. Smatrate li da zaposlenici u obrazovnim ustanovama trebaju drzati do
moralnih pravila tijekom pregovaranja viSe nego zaposlenici u podrucju
ekonomije?

6. Koje taktike najéeSce upotrebljavate prilikom pregovora?

7. U kojoj mjeri smatrate da pregovaracke vjeStine mogu doprinijeti boljim
odnosima sa suradnicima, roditeljima, a u konacnici i sa djecom u razredu?

8. Mozete li prepoznati dobrog ravnatelja, izmedu ostalog, i kroz njegove
pregovaracke vjestine?
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9.

Mislite li da je potrebno osvijestiti potrebu za pregovarackim vjestinama i

upotrebom pregovarackih taktika u podrucju Skolstva i obrazovanja?

10.Mozete li dati savjet kako $to uspjesSnije pregovarati?

=

PITANJA ZA RAVNATELJICU

U kojoj mjeri smatrate da je potrebno posjedovati vjestine pregovaranja u
zvanju ravnatelja?
U kojim situacijama dolazi do poslovnog pregovaranja i upotrebe taktika u

obrazovanju?

3. Koje osobine su potrebne da bi ravnatelj bio uspjeSan pregovarac?

4. Kako postici povoljne uvjete tijekom pregovora (na primjer s dobavljaCima,

nakladnicima, suradnicima iz grada)?

Smatrate li da zaposlenici u obrazovnim ustanovama trebaju drzati do
moralnih pravila tijekom pregovaranja viSe nego zaposlenici u podrucju
ekonomije?

Koje taktike najcesée upotrebljavate prilikom pregovora?

U kojoj mjeri smatrate da pregovaraCke vjeStine mogu doprinijeti boljim

odnosima sa suradnicima, roditeljima, a u konacnici i sa djecom u razredu?

8. Mozete li prepoznati dobrog ucitelja kroz njegove pregovaracke vjestine?

9. Mislite li da je potrebno osvijestiti potrebu za pregovarackim vjestinama i

upotrebom pregovarackih taktika u podrucju Skolstva i obrazovanja?

10.Mozete li dati savjet kako Sto uspjeSnije pregovarati?
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SAZETAK:

Diplomski rad je izraden na temu ,Poslovno-pregovaracke taktike® i sastoji se

od dva dijela.

Prvi dio obuhvaca teorijske znaCajke, a drugi dio sadrzi istrazivanje na temelju

vlastitoga radnoga primjera.

Teorijski dio priblizava Citatelju elemente i faze pregovarackoga susreta te

predstavlja i analizira najpoznatije pregovaracke taktike.

Kroz istrazivacki dio rada je prikazana upotreba poslovno-pregovarackih

taktika u praksi i to kroz dva razliita istrazivanja.

Prvi dio istrazivanja odnosi se na intervjue odradene u suradnji sa
zaposlenicama u obrazovanju iz kojega je dobiven afirmativan odgovor o
potrebi za posjedovanjem vjestina pregovaranja i upotrebe poslovno-

pregovarackih taktika u podrucju obrazovanja.

Kroz drugi dio istraZivanja kojega sacinjavaju primjeri poslovnog pregovaranja
takoder je iznesen zakljuCak da su taktike jedan od klju¢nih dijelova poslovnog

pregovaranja.

Kljucne rijeci: poslovno, pregovaranje, taktike
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SUMMARY:

This graduation work is based on the topic Business Negotiation Tactics, and it

consists of two parts.

The first part includes theoretical features, and the second part contains research

based on my own work examples.

In the theoretical part the reader gets to know the elements and stages of the
negotiation meeting. Moreover, it presents and analyzes the best known

negotiation tactics.

Through the research part of this work, the use of business negotiation tactics is
presented in practice, together with the conclusion that tactics are one of the key
parts of business negotiation. The first part of the research deals with the
interviews of the employees in education out of which an affirmative response
about the needs for possessing tactics for negotiating and using business-

negotiating strategies in the area of education is acquired.

Throughout the second part, which consists of the examples of business
negotiation, a conclusion is carried out that those tactics are one of the key parts

of business negotiation.

Key words: business, negotiation, tactics

Pregledala: A. Beleti¢, prof.
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