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-STA JE PREGOVARANJE?
-STA PREGOVARANJE NIJE?
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-USPOSTAVLJANJE POVERENJA I ODGOVARANJE NA PRIMEDBE
-KONFLIKTI I RESAVAN]JE ISTIH
-ZAKLJUCAK-USPESAN PREGOVARAC USPESNI PREGOVORI




PREGOVARANIE

ePregovaranje je kontrolisani komunikacijski proces sa ciljem resavanja
»~Sukoba“ interesa dve ili viSe pregovarackih strana.

ePregovaranje pocinje procesom a zavrsava dogovorom.

sProces je sekvencijalno izvrs§avanje aktivnosti po utvrdenom redosledu,
koji transformise ulazne veliine u izlazne, integrisudi rad ljudi,
tehnologija i metodologija i koriste¢i iste resurse (rada, vremena,
sredstava) radi postizanja cilja.

ePregovaranje je struktuiran proces komunikacije Kkroz Kkoji strane
prevazilaze razlike i konflikte, pokusavajuci da postignu sporazum Koji je
prihvatljivo reSenje za njih



ELEMENTI PREGOVARANJA

Pregovori imaju tri osnovna elementa:

1.pregovarace, odnosno dve ili viSe strana koje se nose sa svojim
razlikama i konfliktima;

2.proces strukturirane komunikacije u kojoj strane diskutuju o
mogucim resenjima, pokusavajuci da objasne svoje razlike.

z.rezultat, koji se Zeli postici pregovorima - takav da je
prihvatljiv obema stranama;




SEMA PROCESA PREGOVARANJA

PRIPREMA

IZNOSENJE
PROBLEMA
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PRIPREMA za pregovaranje

Dobra priprema misli i ideja jedan je od nacina da se
uspesno predstavite i Sirom otvorite vrata interesovanju
drugih ljudi za ono $ta ¢ete im nakon toga govoriti i prodati

Li¢ni stav, govor i gestovi, osnova su dobre prezentacije sebe
i svoje usluge, i Vas kao ozbiljnog pregovaraca

Dobar pregovarac¢ mora da ima: koordinaciju misli i glasa,
korektna upotreba glasa, stav i ponasanje, reci, slaganje
reci u recenici, razdvajanje reci, koriséenje pauza,
izbegavanje gomilanja reci, pravo znacenje reci,

adekvatni gestovi........



PLANIRANJE PREGOVORA

1.Zasto?

o Razlog prgovaranja

e Mogudi uticaj na sagovornika i cilj
o Rezultat (akcija)

2.Ko su sagovornici-pregovaraci?
o Uzrast

e Znanje

o Kultura

° Jezik

o Raspolozivo vreme

o Ovlascenja




PRIPREMA

e Istrazivanje

o Knjige

e Internet 1. Moramo znati

o Statistika 2. Trebalo bi da znamo
e Primeri 3. Bolje bi bilo da znamo

o Dokazivanje
o Realizacija



VRSTE PREGOVARANJA

Postoje dve vrste pregovora:

» distributivni;

» integrativni. P X

» Vecina pregovora sadrzi elemente oba tipa.
10



VRSTE PREGOVARANJA

Suparnicko (tvrdo)(w-1)
Meko(1-w)

Saradnicko (principijelno) (W-W)
Poziciono(w-1)
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DISTRIBUTIVNI PREGOVORI - =

U distributivnim pregovorima pregovaraci se nadmecu oko toga kako ¢e biti
raspodeljena neka fiksna dobit. Kljuéno pitanje koje se postavlja u distributivnim
pregovorima je koja e strana dobiti vecu vrednost.

eDistributivni pregovori najc¢es¢e imaju samo jednu glavnu temu a to je — novac.

«Cilj pregovaraca je da pregovorima dobije Sto vecu cenu, cilj kupca je da Sto manje
plati.

«Ono Sto je karakteristi¢no je da obe strane visoko kotiraju istu stvar, pa je prostor za
dogovor dosta ogranicen.

oTo je tzv. ,, win-loss* — ,, ja pobedujem - ti gubis*.
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INTEGRATIVNI PREGOVORI

Integrativni pregovori predstavljaju pregovore gde pregovaraci nastoje da
ostvare maksimalnu korist, da bi postigli sporazum koji odgovara interesima
obeju strana.

Ovakyvi pregovori dovode do situacije da su obe strane na dobitku (win-win).

Klju¢ni elementni integrativnog procesa pregovaranja jesu:

slobodna razmena informacija,

nastojanje za razumevanje potrebe drugog,

naglasak na onome §to je zajedniCko, svodenje razlike na minimum 1

- traZenje reSenja koje zadovoljavaju obe strane.
13



VRSTE PREGOVARAN]A

Kapakrepucruke JAucTpuOyTUBHUI HNHTerpatuBHu
Hcxon Jexan noduja, npyru ryom CBH Ha 100UTKY
MotuBanmja NuauBuayajiHa KOpUCT 3ajenHUYKA ¥ MHAMBH/I. KOPHUCT
HNuTepecu CynpocraBbeHu Pa3ziniuumnru, HE CYyIPOTHH
Oanocu KpaTtkopounu JIlyropo4yHu u KpaTKOpPOYHH
Tema nperosapa Jeqna Behmu 0poj
Komnpomuc Hemoryh Moryh
Pememe Huje kpeaTuBHO KpeaTtuBHo
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USPESNOST PREGOVARANIJA

Okvir za sve uspesne pregovore zasnovan je na poznavanju
sledec¢ih faktora:

enajbolja alternativa sporazuma; (batna)
eminimalni uslov za postizanje sporazuma; (zopa)

ekoliko je pregovarac fleksibilan i na kakve je kompromisne
razmene spreman; (rezervisana cena)
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REZERVISANA CENA/BATNA/ZOPA

Rezervisana cena, tj. najnepovoljnija tacka u kojoj ste spremni da
prihvatite pogodbu. Pregovori se napustaju ako se ponudi nepovoljnije
cena od te.

Batna-najbolja alternativa sporazumu...(korekcija uslova prodaje...tzv
crvena linija)

Npr. rezervisana cena i batna bice slicne ako se pogodba iskljucivo tice
novca i ako mogucéa nov€ana ponuda predstavlja vaSu najbolju alternativu

Zona moguceg sporazuma (ZOPA - zone of possible agreement), raspon u
kojem moze da se postigne pogodba, definiSe se kao raspon u kome se
poklapaju rezervisane cene obeju strana

16



ZONA MOGUCEG SPORAZUMA-primer

Uzmimo primer sa trzista nepokretnosti:

eprodavac ima rezervisanu cenu od 100.000 EUR, a Zeleo bi da dobije Sto vise
(120.000 EUR po mogucnosti). Kupac ima na raspolaganju 110.000 EUR
(rezervna cena), odgovara mu stan i hteo bi da plati sto manje. Dakle ZOPA
se nalazi u rasponu od 100 - 110.000 EUR;

ekada bi obrnuli uslove, da kupacima 100.000 EUR a prodavac trazi 120.000
EUR, ZOPA ne bi postojala, posto su cene Kkoje su prihvatljive Kupcu i
prodavcu ne poklapaju.

17



TEHNIKE PREGOVARANJA

Tipovi pregovaraca u prometu nepokretnosti " f’ﬁ ¢
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Pregovaraci se dele na osam psiholoskih tipo
Dominantni- njihov pregovor je nagovor,

Ekstrovertni- po kratkom postupku Zele da
ostvare cilj,

Introvertni- zatvoreni pregovaraci,
NevinaSca-deluju iz pritaje,

Glumci-viSe paznje pridaju formi nego sustini,
Filozofi-Cesto nepredvidljivi,

Nepovernjivi- mnogo podpitanja,

Cuvari- konzervativni pregovaraci. 8
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Dominantni pregovaraci(kupci-prodavci)

-To su ljudi koji nastoje da dominiraju pregovorima.
-Grubi su pregovaraci, skloni da zapovedaju, teSkog karaktera,
Cesto pate od kompleksa inferiornosti, pobijaju tude
argumente najceS¢e galamom i drekom, a Cesto koriste i fizi¢cku
silu.

-Ovi pregovaraci hodaju na ivici Zileta, Cesto na ivici incidenta,
nastojeci da im se pregovarac pokori ili izgubi kontrolu, i
otkrije svoje ciljeve.

-Cesto skacu sa teme na temu, preskacu argumente

sagovornika (kao da ih nisu Culi), i ponasaju se kao tenk koji
kupi sve pred sobom.

-Za njih se moZze reci da su nagovaraci a ne pregovaraci

19



Ekstrovertni pregovaraci-prodavci ef $ 4
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» Ovi pregovaraci su jako blizu dominantnim,\ VLS
pregovaracima, ali su mnogo povrsniji, nemaju
vremena za duge pregovore i uzivanje je njihov
najveci cilj.

» Obi¢no posvecuju veliku paznju izgledu i
materijalnom okruzenju.

» Kaze se za njih da grubost zamenjuju brzinom,

Sarmom i naizgled nevaznim detaljima, a
egoizam uopsStenim frazama o zajednickom
interesu.
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Introvertni pregovaradi-kupci |

Za ovu vrstu pregovaraca je karakteristi¢no da ne pokazuju
svoje emocije, da nikome ne veruju i imaju snaznu sklonost
da kontroliSu sve aspekte vlasti.

Pregovaranje sa njima je vrlo tesko, buduci da ne o¢ekuju
drugi rezultat osim potpuno ostvarenje svog cilja, kojeg je
nekada jako tesko prepoznati.

Kada je sa druge strane ovakav pregovarac kaze se da
treba da imate Zivce ko konopce, ali se treba njih paziti -
oni su sve samo ne glupi
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Nevinasca -klijenti preporuke gﬂ;
Wi

NevinaSca“ su prijatni, pristojni, dragi ljudi, za koje bi se

na prvi pogled reklo da ne pripadaju svetu pregovaranja.

Oni izgledaju kao da bi dali sve da se pregovori okoncaju
mirno.

Medutim, ukoliko ti pregovori potraju nesto duZe, oni se
pretvaraju u najopasnije pregovarace na svetu.

Znaju da vas uspavaju i da mislite da ste dobili ono $to
niste.

Kada pregovarate sa njima imate osecaj kao da
pregovarate sami sa sobom i sami popustate u korist
drugog.

Kada se desi da smo pregovore zavrsSili onako kako smo
Zeleli a da je sagovornik dobio viSe, onda smo pregovarali
Sa nevinascem.
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Pregovaraci glumci-agenti za nekretnin

Glumci su pregovaraci koji koriste sve vrste glume, od
prepoznatljivog imidZa pa na dalje, skloni su da impresioniraju
publiku, da se ponaSaju nekonvencijalno i ¢esto nesvakidasnje.

Dobro pregovaranje u osnovi ukljucuje elemente cenkanja, ali
nije isto §to i cenkanje te nikad ne dovodi do istog rezultata

Integrativno/principijelno pregovaranje podrazumeva
fokusiranje na interese obeju strana, na slicnosti, a ne na razlike
u stavovima, zatim na razmenu informacija i ideja, kreiranje
opcija radi postizanja zajednicke koristi i koriS¢enje objektivnih
kriteruma pri odlucivanju.
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Pregovaraci filozofi-investitori

Filozofa pregovaraca najlakse je prepoznati po
nepredvidivosti i nepostojanosti stavova.

Oni se Cesto sukobljavaju sa sagovornicima, znaju da
pokusaju da menjaju pravila koja ve¢ postoje, u jednom
trenutku su za nesto, onda su protiv, pa opet za i tako dok
neko ne ,poludi®.

Izgledaju kao da ne znaju Sta hoce, ali naprotiv, samo tako
izgledaju.

U pregovorima sa filozofima bitno je zadrzati kontrolu nad
pregovorima. Treba nametnuti argumente i jasne ciljeve kao
osnovni preduslov za pregovaranje i tako ustedeti i vreme i
zivce.

-

r

Kako bi pregovori imali smisla, neophodna je ‘uzmi i daj’, a ne”

‘uzmi ili ostavi’ percepcija procesa. Vazno je da strane u
sukobu Zele pregovore i da znaju upravljati dodirljivim, ali su
spremne otvoriti i reSavati i te nedodirljive teme /nadoknada




Nepoverljivi pregovaraci-unutrasnjost e st

Oni sa milion podpitanja, nikome ne veruju,
nemaju ovlas¢enja za zavrsSetak pregovora,

Nemaju srca da zakljuce posao itd....

Treba mnogo muke da se stekne poverenje i da se
odrzi, ali kada se jednom zadobije ostaje dugo...

To su kupci iz unutrasnjosti i oni koji se plase
promena i novih stvari....
Odli¢no za rad posle nekog vremena pripreme



Pregovaraci cuvari-prodavci kuca

» Cuvari su konzervativni pregovaraci, sa misijom
oCuvanja vrednosnih standarda na svim nivoima.

» Oni veruju u zdrav razum, veruju u tradicionalne
vrednosti i cilj im je da rezultat pregovora bude
pozitivan.

» Oni su pravi pregovaraci, ali teSko postaju vode. Ne
vole da budu nagovarani, a ako ih sagovornik izlozi
velikom pritisku, mogu da budu jako neprijatni u
oCuvanju svog stava

» Onaj ko je gradio taj tesko prodaje...

26



Tipovi teskih ljudi

Tenk

Snajper

Sveznalica

Onaj Sto misli da sve zna
Granata

Da osoba

Mozda osoba

Nista osoba

Ne osoba

Osoba koja se prenemaze.....
Lisica

Sova

Ima li onda normalnih pregovaraca? o db b b



SVEZNALICE

Strategija:

* Slusajte 1 dajte do znanja da -

postujete znanje

Ignorisu tuda misljenja * Pokazite da ste spremni da

* Brzo kritikuju druge uvazite sve primedbe koje
su opravdane

* Ne vole da im se neko

suprostavi * Ne insistirajte na prodaji




AGRESIVCI |

|
Prepoznavanije:

°* STRATEGIJA

-Moraju da budu u pravu 1 ucinice = : &
® Imajte Cvrst stav, ali ne uzvracajte
sve da budu u pravu napad

® Izrazite svoje misljenje punom

¢ Arogantni
snagom

Pazljivo slusajte primedbe i pokaZite
da ste spremni da uvaZite sve
primedbe koje su opravdane

* Napadaju vase 1deje ali 1 vas licho

Neprijateljski nastrojent




NEODLUCNI

| Prepoznavanje: Strategija:

* Otkrite Sta on zaista zeli

-Izbegavaju donosenje odluka, a kada e Pymozite im u donosenju
th donose taj proces dugo traje odluke - istaknite ¢injenice

Uvek se nalaze izmedu vise reSenja e Nikada ne donosite odluku
umesto njth vec zajednicki

Lako se uznemire posebno kada su u

situaciji odlucivanja * Potrudite se da zadobijete
njthovo poverenje




=

PRICALICE

PREPOZNAVAN]JE

Stalno zapitkuju

Brzo govore

Uvek su rapolozeni za pricu
Pricaju 1 kad ih nista ne pitate

Sluze se humorom

STRATEGIJA:

Obracajte im se licno 1
srdacno

Usmeravati tok razgovora
Govoriti argumentovano

Sumirati koristi




NEPOVERLJIVI

' PREPOZNAVANJE:
STRATEGIJA:
-’ Sumnjicavi
Cesto imaju neprijateljski stav ~ ® Koristiti argumente i
prema okolini ¢injenice
* Misle da vecina ljudi sa * Zajednicki dodite do resenja
kojima komuniciraju hoce da
ih prevari




PREZAUZETI

PREPOZNAVAN]JE:

STRATEGIJA:
- Pokazatt impresioniranost .
* Uzurbani Ne navaljivati 1 gnjaviti
* Nosi mobilni i razgovara Govoritt kratko 1 poslovno

* Ne vole guzvu i ¢ekanje N




DOBRI PREGOVARACI

1.Karakteristike dobrog pregovaraca:

2.da je dobar slusalac,

3.da brze misli nego Sto govori,

4. da pri¢a kako treba (jasno i razgovetno),
5.da ima skolonost ka pregovaranju,

6.da uvek ima najveca oc¢ekivanja,

7.da ima mnogo strpljenja,

8.da zna da konKkretizuje pregovore,

9.da ih sprovede, kontroliSe i unapreduje

10.DA ZACUTI KAD TREBA!!!




KOMUNIKATIVAN (ume da slusa i da postavlja prava pitanja)

AKTIVAN I ZAINTERESOVAN ZA USPOSTAVLJANJE DOBRIH POSLOVNIH
ODNOSA

POUZDAN (sposoban za izvodenje obecane usluge pouzdano i tacno)
ODGOVORAN (Zelja da pruzi pomoc klijentu i osigurava brzu uslugu)
SIGURAN (kopetentan i sposoban da pruzi poverenje i pouzdanost)
EMPATICAN (briga za sagovornika)

STRUCAN (Zeli da napreduje)

ADEKVATNO REAGUJE U KONFLIKTNIM SITUACIJAMA (pazljivo slusa,
kontrolise afekt, nudi pomo¢, proaktivan)



DA SMO LJUBAZNI
DA SMO USPESNI

DA SMO SAVREMENI

DA SMO POUZDANI

DA SMO EFIKASNI

DA SMO PROFESIONALNI




Predrasude pregovaranja

» NajceSce su predrasude vezane za pol, rasu, telesno
obeleZje, imovno stanje i sli¢no.

» Veoma Cesta zabluda muskarca kao jaCeg pola je da je
bolji pregovarac od Zena i da je on roden za to.

» Zapamtite drage kolege, Zene mogu biti odli¢ni
pregovaraci.

» Takode jako su glupe i pogresne predrasude o
nacionalnosti, ili o poreklu nekog klijenta (on je
Bosanac, sa Kosova, Crnogorac, sad ¢u da ga ,,0SiSam")

Da rezimiramo: Dobri prgovaradi se Qrilagod‘avaiu
sagovorniku, ali ne pokazuju sta i koliko imaju, znaju i

umeju. Zato su i dobri pregovaracdi.

37



& &

POJAM KOMUNIKACIJE

Komunikacija-communicare, latinskog
porekla-saopstiti
Osnovna ljudska potreba i aktivnost.

Ona obuvata sposobnost slanja i
primanja informacija i prenosenje i
razumevanje tudih misli, ose¢anja i
stavova.

38



KOMUNIKACIJA

»Komunikacija je proces prenosenja
poruke od poSiljaoca ka primaocu Q@ DO

=

»sKomunikacija je sastavljena iz: reC &
glasa, tona i neverbalnih signala. @ T

«Ja znam sta govorim ali ne znam sta ti @
cujes 1 vidis.]???»



Definisanje komunikacije gy

eProces emitovanja i primanja znakova
koji imaju odredeno znacenje i za
posiljaoca i primaoca, a koje obe strane
jednako razumeju

oPrva komunikacija jeste gestikulacija i
mimika, pa verbalno tj usmeno pa mnogo
kasnije pisano (pismeno).

40



Struktura procesa komunikacije i pregovaranja

Komunikacija-pregovaranje kao proces kretanja
poruke od poSiljaoca ka primaocu sadrZi tri
elementa:

» 1.IZVOR -pojedinac koji govori, crta,
piSe,gestikulira, organizacija, novine..

» 2.PORUKA -slovo, rec, znak na papiru,zvuk,
mahanje rukom, zagrljaj...

» 3.0DREDISTE -prijemnik, pojedinac koji slusa,
gleda, Cita, ili grupa, publika..

41



5. POVRATNA

INFORMACIJA
(Feedback)

D
- M ‘

1

4. PRIMALAC

Z Dekodira poruku
Oznacava misli

: 3. MEDIJI /osecaje kako bi

e L Glas odgovorio

P ORI Telo -Salje poruku

reci Tehnologija (TV, radio, 2848 bl

=salje poruku Internet...)



Vrste komunikacije:

» 1. Dire!

e Never!

ktha komunikacija
nalna komunikacija

e Verbal

na komunikacija

» 2. Indirektna komunikacija

o (preko posrednika)

43



Kako nas drugi vide kroz komunikaciju??

- Kako izgledamo (kroz neverbalnu
komunikaciju (55%)

.- Kako nesto kazemo ( 38%)

. Sta kazemo (7%)

Sta i kako radimo (vrsta, kvalitet i
rezultati rada 100%)

44



TIPOVI KOMUNIKACIJE
INTRAPERSONALNA KOMUNIKACIJA

INTERPERSONALNA KOMUNIKACIJA
GRUPNA KOMUNIKACIJA

MASOVNA KOMUNIKACIJA

45
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Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija predstavlja kKomuniciranje
recima ili pisanjem.
- Recept za uspeh u komunikaciji:

- ODABIR PRAVIH RECI, NA PRAVI NACIN U
PRAVOM TRENUTKU.

Dve osnovne komunikacijske vestine :
- govorenje (govor i pisanje)
- slusanje (slusanje i ¢itanje)

47



Neverbalna komunikacija

e Izraz lica

o Kontakt oCima, pokreti ociju, veliCina
zZenica

e Pokreti glavom
e Pokreti ruku

o Polozaj tela



VERBALNA (GOVOR TELA) KOMUNIKACIJA

Profesionalna

Heprofesionalna

Govor tela: drzanje, pokreti, sedenje, stajanje, hodanje

Opusteno, mirno, otvoreno. ..

Ukoéen, hladan, nepristupadéan, napet

Mimika: celo, oci, obrve, usta...

Ctvorene, vedre, obrve mirne, usta s laganim
osmehom...

Namrsteno ¢elo, namrgodeno lice, stisnute obrve,
Jdurda® usta. ..

Kontakt ocima: gledanje u oci sagovorniku

Gleda sagovornika u oéi dok s njim razgovara, prati
pogledom njegove pokrete, ne Zmirka, netrepée. ..

Ne gleda sagovornika u odi, izbegava pogled . lista
svoje papirei ne podize glavu. ..

Govorno ponasanje: brzina, ritam, dubina, boja glasa, melodija, smejanje...

Govori polako i razgovetno, pravi pauze, ne
opterecuje dodatnim stvarimai disgresi jama

Govori hladno i brzo, nema pauze, ne potkrepl juje
razgovor smeskom...

Gestikulacija: govor ruku (tapsanje,

blago dodirivanje ramena)i nogu itd.

Ruke lagano spustene, mirne. Kod razgovora se
pazi da sagovornik bude u ravnopravnoj ravnini

Mase rukama ili ih drzi prekr3tene na prsima. Sedi
prekrstenih nogu [skakutanje, tapkanje...)




Stilovi komunikacije ,‘\\ &

«Pasivna komunikacija

«Asertivha komunikacija

«Agresivha komunikacija
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Stilovi komunikacije

potrebe drugih

nase potrebe

PASIVNOST

|

||

ASERTIVNOST

AGRESIVNOST
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| Ne iskazivanje svojih osecanja
| i miSljenja iskreno i direktno

ASERTIVNO PONASANJE

Iskreno i direktno
iskazivanje svojih osecanja

Neadekvatno iskazivanje
svojih osecanja i mishjenja

|| Stalno izvinjavanje

Borba za svoja prava

Stalno zahtevanje,
okrivljivanje i naredivanje

|| Popustanje pred zahtevima i

Postovanje licnosti i prava

Nepostovanje prava drugih

| naredbama drugih drugih ljudi

e e e Odluéivanje za sebe Odluéivanje za sebe 1 druge
[ odluke

|| Omalovazavanje i nisko Prikladna slika o sebi i

|| samopostovanje

visoko samopostovanje

Postizanje ciljeva na racun

drugih

|| Osecanje povredenosti,

| nezadovoljstva i anksioznosti,
|| kao posledica vlastitog

| ponasanja

Preuzimanje inicijative u
meduljudskim interakcijama

Iskoriscavanje drugih

Dopustanje da budu
|| iskorisceni

Preuzimanje odgovornosti za
svoja dela

Ne preuzimanje odgovornosti
za svoja dela

Komunikoloska poruka: . Ja
| ne vredim, ti vredis™

Komunikoloska poruka: ,Ja
vredim, ti vredis™

Komunikoloska poruka: ,Ja
vredim, ti ne vredd®




Drustveno- TmM-3m

socijalni-sluzbeno

Javni — ST LR HEblikom

Preko 3 m

Adapted from Figure 7-3: Personal Space Categories for Those in the United States



Konflikt u komunikaciji i pregovorima

o Konflikt je proces koji pocinje kada jedna strana
percipira da druga strana negativno utice, ili Ce
negativno uticati, na nesto sto je prvoj strani vazno.

e Obuhvata Sirok raspon sukoba koji ljudi dozivljavaju
kao Sto su nespojivost ciljeva, tazlike u interpretaciji,
neslaganja itd
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Oblici konfilkta T

—

Funkcionalni i disfunkcionalni

Konflikti oko zadatka-vezan za ciljeve i sadrzaj
rada

Konflikt oko odnosa-usmeren na meduljudske
odnose

Konflikt oko procesa-odnosi se na nacin
obavljanja posla(posredovanja)

%)
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KONFLIKT - SUKOB - SUCELJAVANJE
/prodavac-kupac-agent/

- SUPROTNIH GLEDISTA
- SUPROTNIH INTERESA
- SUPROTNIH STAVOVA
- SUPROTNIH NAMERA
- SUPROTNIH TEZNJI
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Vrste konfilkta

KONFLIKT MOZE BITI

» INTERPERSONALNI - IZMEDU DVA |
VISE LICA

» INTRAPERSONALNI - UNUTRASNJI
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Konflikti u komunikaciji i pregovaranju

razliCito znacCenje reci,
nesporazumi,

nedovoljna razmena informacija,
,Sum”“ u komunikaciji,

previse ili Cak i premalo komunikacije moZze takode
dovesti do konflikta,

izbor komunikaciskog kanala,
loSa priprema pregovaranja..
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Greske u slusanju

OBAVEZNO brze misliti nego govoriti

eJezik je posrednik izmedu misli i zvuka i kaze se da je
jezik osnovno sredstvo za sporazumevanje.

Naucno je dokazano da prosecan Covek u minuti
govoriizmedu 120-150 reci, a misli oko 600-800 reci.

eRazliCito znacenje reci,
enesporazumi,

enedovoljna razmena informacija,
eizbor komunikaciskog kanala
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Ctanapuna QO340 HMfE NOgHIDS
NMogehasui Cy CBM TPOUKDBN,

NOTREGHO MK & nogehawe
npHXOga 00 CTANIPHNE

Baw 2 yHRWTHO CTS

Moje soraue cnnyan cTae
HIGAy MHOTO CEyTIhe

Huean we NNamM CTa-spesy
JLOK - JETRSONM

TpeSano Gu ces o NosaUMgCy
NOQMTHY CTIIEOETy | T




"l II ITTABHH Y3POIIH PAZUTIASA SAITOCIIEHOI' M
I | KOMIIAHHMJE TJ HOCTOJABILA

moma KOMyHHKAaIHja

HealeKBarHO Harpahupame

TOIIe PYKOBOICTBO

HecIarame ¢ MOCIOBHOM ITOJIHTHKOM npeay3eha
NePHOIAHYHA H3BEIITABAEA

HETaruBHH TPETHPAKE arcHTOBHX KapaKTepHCTHKA
JTHYHH CYKOOH

MEHAUMEHT HIHOPHIIIE areHTOBE nmpodleMme

nomia capajasa yHyTap kyhe

oIl CTAB areHTa npema npeaysehy

HeaocTarak oaropapajvhe eaykammje

HeaoCcTaraxk llHllLllljaTHBe
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