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POSLOVNA KOMUNIKACIJA I STILOVI PREGOVARANJA:
KLJUC USPESNOG PREGOVARACKOG PROCESA

Andela Petrovi¢® Ana UroSevid®

Rezime: Poslovno pregovaranje predstavlja jedan od kljuénih faktora uspeha u savremenom poslovnom
okruzenju, jer omogucava uskladivanje razli¢itih interesa i postizanje obostrano korisnih dogovora. U literaturi
se pregovaranje definiSe kao proces interakcije u kojem ucesnici nastoje da pronadu optimalno reSenje kroz
komunikaciju i kompromis [1]. Re¢ je o sloZenom procesu koji obuhvata verbalne i neverbalne aspekte
komunikacije, gradenje poverenja i prilagodavanje specificnom kontekstu. Tradicionalni modeli pregovaranja
oslanjali su se na formalnost i rigidne strukture, dok savremeni pristupi isti¢u saradnic¢ki odnos, emocionalnu i
kulturnu inteligenciju, kao i primenu digitalnih tehnologija, koje napreduju komunikaciju, olak$avaju analizu
interesa ucesnika i ubrzavaju celokupan proces postizanja saradnje. Ovaj rad analizira stilove poslovnog
pregovaranja, ulogu komunikacije i znacaj strategija koje doprinose uspe§nom postizanju ciljeva. Doprinos rada
ogleda se u sistematizaciji teorijskih saznanja i identifikaciji kljuénih komunikacijskih strategija koje,
omogucavaju efektivne i odrzive pregovaracke ishode.

Kljuéne redi: pregovaranje, poslovna komunikacija, poverenje, strategije verbalne i neverbalne komunikacije

BUSINESS COMMUNICATION AND NEGOTIATION STYLES: THE
KEY TO A SUCCESSFUL NEGOTIATION PROCESS

Abstract: Business negotiation represents one of the key factors for success in the modern business
environment, as it enables the alignment of different interests and the achievement of mutually beneficial
agreements. In the literature, negotiation is defined as an interaction process in which participants seek to find an
optimal solution through communication and compromise [1]. It is a complex process that encompasses verbal
and non-verbal aspects of communication, trust-building, and adaptation to specific contexts. Traditional
negotiation models relied on formality and rigid structures, whereas contemporary approaches emphasize a
collaborative relationship, emotional and cultural intelligence, as well as the use of digital technologies, which
enhance communication, facilitate the analysis of participants’ interests, and accelerate the overall process of
reaching agreements. This paper analyzes business negotiation styles, the role of communication, and the
importance of strategies that contribute to successful goal achievement. The contribution of the paper lies in the
systematization of theoretical knowledge and the identification of key communication strategies that enable
effective and sustainable negotiation outcomes.
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1. UvOD

Moderni pregovori odvijaju se u dinamicnom kontekstu koji karakteriSu globalne promene,
digitalna transformacija i sve izraZenija ocekivanja u pogledu etike i odrzivosti, kao siguran put ka
dugoro¢nom uspehu. Tradicionalni pregovarac¢ki modeli bazirali su se na formalnosti, hijerarhiji i
jasno definisanim strategijama, dok savremeni pristupi naglasavaju fleksibilnost, saradnju,
emocionalnu i kulturnu inteligenciju, kao i primenu digitalnih tehnologija za brze i informisanije
donosenje odluka [2]. U takvom kontekstu, pregovaranje se viSe ne posmatra isklju¢ivo kao sredstvo
maksimizacije li¢ne koristi, ve¢ kao proces gradenja poverenja, transparentnosti i medusobne
vrednosti.
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Poslovno pregovaranje danas predstavlja jedan od najvaznijih elemenata uspesnog poslovanja, jer
omogucava uspostavljanje ravnoteze izmedu razlicitih interesa i kreiranje reSenja koja donose korist
svim stranama. Rec€ je o procesu koji prevazilazi klasi¢nu razmenu ponuda i zahteva, jer podrazumeva
razvijenu komunikaciju, sposobnost aktivnog sluSanja i izgradnju poverenja medu ucesnicima.

Digitalne tehnologije, emocionalna i kulturna inteligencija postaju nezaobilazni elementi koji
doprinose efikasnosti i kvalitetu pregovora. U tom kontekstu, razumevanje razlicitih stilova
pregovaranja i adekvatnih komunikacionih tehnika postaje klju¢ za ostvarivanje konkurentske
prednosti i dugorocnog uspeha.

Ovaj rad analizira stilove pregovaranja i ulogu poslovne komunikacije, sa posebnim fokusom na
izgradnju poverenja i strategije komunikacije, kako bi se identifikovale klju¢ne prakse koje doprinose
efektivnim i odrzivim pregovarackim ishodima u savremenom poslovnom okruzenju.

2. PREGLED LITERATURE

2.1. Stilovi poslovnog pregovaranja

Pregovori se Cesto klasifikuju po ciljevima, ishodima, trajanju, odnosima ucesnika i stepenu
konflikta [3] i javljaju se u svakodnevnom zivotu, porodici, Skoli, etickim dilemama ili poslovnom
okruzenju [4]. Pregovaranje je sloZzen proces u kojem ucesnici sa razliCitim interesima nastoje da
postignu dogovor kroz komunikaciju i kompromise [1]. Globalizacija, tehnoloske inovacije,
emocionalna i kulturna inteligencija, etika i odrzivost dodatno oblikuju savremene pregovore [5], [6],

[71.

Efikasni pregovaraci kombinuju hijerarhijsku strukturu i formalnost sa saradnjom i adaptacijom,
te teze dugorotnim odnosima i odrzivim rezultatima [8]. Li¢ne karakteristike pregovaraca —
pragmaticnost, fleksibilnost, kreativnost, vizija i fokus na interese obe strane, zna¢ajno utic¢u na uspeh

[4].

Pregovaranje se deli na integrativno (kooperativno) i distributivno (kompetitivno) u zavisnosti od
meduzavisnosti ciljeva [3] Integrativni pristup omogucava da ostvarenje ciljeva jedne strane doprinosi
ostvaranju ciljeva druge strane, $to rezultira obostranom Koristi i win—win situacijom [9]. Distributivno
pregovaranje, s druge strane, karakteriSe win—lose strategija, gde dobitak jedne strane podrazumeva
gubitak druge [10]. U oba pristupa, efikasna komunikacija i izgradnja poverenja ostaju klju¢ni za
postizanje dugoroc¢nih i odrzivih dogovora, jer omogucava razmenu informacija, uskladivanje interesa
i postizanje kompromisa [11].

Efikasna verbalna i neverbalna komunikacija, zajedno sa aktivnim sluSanjem i strateskim
pristupom, klju¢ni su faktori za ostvarivanje dugoro¢nih i odrZivih dogovora [2]. Destruktivno
pregovaranje tezi pobedi po svaku cenu [6], dok principijelno pregovaranje bazirano na saradnji i
objektivnim standardima teZi potpunom sporazumu i boljim rezultatima [12], [3].

Formalni stilovi naglasavaju pisanu re¢ i tekst, dok neformalni fokusiraju na odnose i duh
dogovora [13]. Pozitivna uverenja, stil upravljanja konfliktom, inteligencija, kreativnost i li¢ne
karakteristike poput pola i starosti uti¢u na ishod pregovora [14]. Pregovaraci sa pozitivnim stavom,
visokim intelektom i1 emocionalnom osetljivos¢u postizu bolje rezultate.

2.2. Poslovna komunikacija u pregovaranju

Kompanije koriste jezik da bi ostvarile klju¢ne ciljeve: ubedile kupce, stekle poverenje zaposlenih
i sklopile povoljne ugovore sa dobavlja¢ima. Kupci, zaposleni i dobavlja¢i predstavljaju razlicite
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stakeholder-e koji mogu uticati ili biti pogodeni ciljevima organizacije [15], a komunikacija je klju¢ za
pristup resursima i za ostvarivanje organizacionih ciljeva.

Efikasna poslovna komunikacija u pregovorima omoguéava jasno izrazavanje potreba i
razumevanje interesa drugih, kako verbalno, tako i neverbalno [16], [17]. Razumevanje kulturnih
razlika i digitalnog konteksta dodatno uti¢e na percepciju i dinamiku pregovora [18], [19].

Jasne i sazete poruke smanjuju nesporazume, poboljSavaju produktivnost, olaksavaju koordinaciju
timova i donoSenje odluka, kao i saradnju u pregovorima, podrzavaju¢i odrzZivost i konkurentnost
preduzeca [20].

Kompanije primenjuju razli¢ite pisane i govorne zanrove prema publici i ciljevima, spoljasnja
komunikacija obuhvata oglase, saopStenja i izveStaje, dok unutrasnja ukljucuje mejlove, sastanke,
prezentacije i pregovore [21]. Pojmovi business discourse, corporate communication i workplace
discourse, proucavaju jezik u organizacionom kontekstu, identitet i reputaciju kompanije i jezik u
radnom okruzenju [22].

2.3. Pregovaranje i aktivno sluSanje

Pregovaranje predstavlja oblik komunikacije koji se ¢esto povezuje sa cenkanjem, sa korenima u
ponasanju srednjovekovnih pijaca. Ipak, savremeno poslovno pregovaranje ne zahteva podignut ton il
verbalni pritisak; cilj je koristiti komunikaciju da bi se suprotna strana ukljucila u dijalog i istrazila
moguénosti za obostrano korisna reSenja. Umetnost pregovaranja se moze savladati, a uspeh zavisi od
kombinacije verbalnih i neverbalnih komunikacijskih vesStina. Razvijanje ovih veStina znacajno
povecava Sanse za postizanje Zeljenih ishoda [23], [24], [25].

Jedna od najvaznijih vestina u pregovaranju je aktivno sluSanje, koje se smatra temeljem efektivne
komunikacije, kako u pregovarackim kontekstima, tako i u drugim situacijama. Aktivno sluSanje

zahteva angazman, posveceno razumevanje i upijanje poruke sagovornika — i razlikuje se od obi¢nog
slusanja, koje je bioloska funkcija [26], [27], [28], [29].

Izazov aktivnog sluSanja je naterati sagovornika da se zaista oseca shva¢eno. Dok govorimo brze,
pazljivo sluSanje ukljucuje procesuiranje izreCenog i pokazivanje razumevanja kroz tehnike poput
parafraziranja, reflektovanja i postavljanja pojasnjavajucih pitanja. Tri kljuCna razloga zbog kojih
pregovaraci treba da sluSaju aktivno su: ja¢anje odnosa sa sagovornikom, doprinos kvalitetu dijaloga i
smanjenje nesporazuma [26], [27].

Ipak, aktivno slusanje nosi izazove. Koncentracija sluSaca na razumevanje moze izgledati kao
nedostatak paznje, Sto sagovornik moze protumaciti kao neozbiljnost; fokusiranje na poruku moze
odloziti formulisanje odgovora; uz to, aktivno sluSanje je vestina koja se razvija vremenom. Emocije
mogu ometati razumevanje, ali njihovo prepoznavanje povecava Sanse za uspeh u pregovaranju.
Studije pokazuju da pregovaraci koji aktivno sluSaju ¢eSc¢e postizu povoljne dogovore, a pokazivanje
razumevanja moze smanjiti iznos potrazivanja [28], [29].

2.4. Strategije verbalne i neverbalne komunikacije
Komunikacija je sloZzen proces koji ukljucuje i verbalne i neverbalne elemente. Verbalna
komunikacija odnosi se na izgovorene re¢i, dok neverbalna obuhvata geste, mimiku, polozaj tela i

druge oblike izraza. Poruke se Cesto prenose kombinacijom oba tipa, pri ¢emu neverbalni signali
dopunjuju ili ponekad kontriraju verbalnoj poruci [30], [31], [32], [27].

Neverbalni signali ¢esto nastaju nenamerno i mogu ukljucivati udaljenost izmedu sagovornika,
polozaj tela i izraze lica. Nesklad izmedu verbalne i neverbalne komunikacije moZe otezati pregovore.
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Strategije za poboljSanje verbalne komunikacije ukljucuju koris¢enje izjava u prvom licu, pazljiv izbor
reCi 1 postavljanje otvorenih pitanja. Neverbalni signali ukljucuju polozaj tela, mimiku, klimanje ili
odmahujucéi glavom i naginjanje prema ili od sagovornika [30], [31], [32].

Posto pregovaraci koriste verbalne i neverbalne strategije simultano, izbor pregovaracke taktike
Cesto zavisi od prisutnosti konflikta ili potencijalnog rizika. Nivo intenziteta pregovora moze rasti sa
samopouzdanjem ili frustracijom, a strane se ponekad osecaju ovlas¢enim da podele poverljive
informacije. Pregovaranje se moze kategorizovati kao “hladno” ili “vruc¢e”, pri ¢emu ugrozeni
pregovaraci koriste dvosmislene i duze poruke, Cesto uz psiholoske i eticke elemente. Takvo ponasanje
karakteriSe visok intenzitet glasa, pogleda, kinezike i paralingvisti¢kih sredstava [23], [33].

U literaturi o pregovorima, prenosi informacija ¢esto moraju biti direktni i jasni, iako ponekad
svrha retorike nadmasuje ekonomic¢nost izraza kako bi Citalac bio u potpunosti informisan. Pregovarac
se ocekuje da koristi svoje znanje efikasno i efektivno, a u literaturi o pregovorima sa teroristima
primeceno je da “operativni” glas i recnik nisu prethodno standardizovani, i njihova upotreba moze
otkriti unutra$nje stanje pregovaraca [27], [34].

2.5. Poverenje kao osnova komunikacije u pregovorima

U svakom pregovarackom procesu, bez obzira da li se radi o pravnim sporazumima, ugovorima o
zakupu, razmenama ili svakodnevnim pregovorima, uspeh stranaka zavisi u velikoj meri od
medusobnog poverenja. Ulaganje vremena u izgradnju pozitivnih odnosa sa kolegama, klijentima i
drugim stranama moZe doneti neocekivane rezultate. lako poverenje moze zahtevati vreme da se
razvije, istrazivanja pokazuju da se odredeni napredak moze posti¢i primenom nekoliko efikasnih

tehnika [35], [36]

Poverenje u pregovorima funkcioniSe kroz o¢ekivanje da ¢e druga strana postupati u skladu sa
dogovorenim normama i principima fer ponaSanja. Kada se ta ocekivanja ispune, medusobno
poverenje se dodatno jacCa, Sto podsti¢e saradnju i akcije koje su korisne za sve ukljucene strane. U
kontekstu poslovnih pregovora, poverenje omogucava otvoreniju i konstruktivniju komunikaciju, kao i
deljenje resursa koji bi ina¢e mogli ostati neiskorisc¢eni, ¢ime se postizu dugoroc¢ni i autenti¢ni rezultati

[35], [36].

Saveti za izgradnju poverenja uglavnom se svode na li€nu pouzdanost, ispunjavajte obecanja,
budite istiniti i pravedni, izbegavajte prikrivanje informacija i teZite transparentnosti [36]. Sistematska
analiza istrazivanja o podsticanju poverenja u interakcijama izmedu osoba koje se prethodno nisu
poznavale identifikovala je pet klju¢nih faktora: ingracijacija, samorazotkrivanje, imitacija, sli¢nost i
halo efekat. Vazno je napomenuti da nacin na koji se ovi faktori primenjuju znacajno uti¢e na trajanje
osecaja poverenja, pri ¢emu pravo poverenje nastaje kada se osoba istinski dopadne drugoj strani, dok
povrsinsko poverenje brzo nestaje po zavrsetku interakcije [35].

3. ZAKLJUCAK

Imaju¢i u vidu globalizaciju, tehnoloske promene i sve kompleksnije poslovno okruzenje,
savremeno pregovaranje postaje kljucna vesStina koja omogucéava postizanje odrzivih i efektivnih
dogovora. Primena hibridnog modela pregovaranja, koji integri$e tradicionalne i savremene pristupe,
omogucava balans izmedu formalnosti i fleksibilnosti, §to doprinosi dugoro¢nim partnerstvima i
uzajamnoj koristi. Verbalna i neverbalna komunikacija, zajedno sa aktivnim slusanjem i izgradnjom
poverenja, igraju centralnu ulogu u ostvarivanju uspesnih pregovarackih ishoda.

Teorijski doprinos rada ogleda se u sistematizaciji saznanja o stilovima pregovaranja, strategijama

komunikacije i faktorima koji uti¢u na efikasnost pregovarackog procesa, $to doprinosi boljem
razumevanju kompleksnosti savremenih pregovora. Prakti¢ni doprinos rada je znacajan za menadzere i
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profesionalce u pregovorima, jer pruza smernice za primenu adaptivnih komunikacionih strategija,
jaCanje meduljudskih odnosa i postizanje odrzivih poslovnih rezultata.

U eri dinami¢nih promena i sve zahtevnijih partnera, znacaj ovih vestina postaje sve izrazeniji,
kako za teoriju, tako i za praksu pregovaranja.
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