Bibliotelsa
SAMOUSAVRSAVANJE

Urednif

Borislav Panti¢



Naslov originala
D. R. Gilbert

»Kako unaprediti svoje pregovaracke vestine*

ISBN 978-86-7702-242-6

Nijedan deo ove publikacije, kao ni publikacija u celini,
ne sme se reprodukovati, umnozavati, prestampavati niti
u bilo kojoj drugoj formi i bilo kojim drugim sredstvom prenositi
ili distribuirati bez odobrenja izdavaca.
Sva prava za objavljivanje ove knjige zadrzavaju autor i izdavac
prema odredbama Zakona o autorskim pravima.

Carobna knjiga
Beograd 2012.



D. R. Gilbert

KAKO
UNAPREDITI
SVOJE _
PREGOVARACKE
VESTINE

Carobna
knjiga



SADRZAJ

- Sadrzaj

- Uvodna misao

- Izvod iz recenzije
- Komentari Citalaca
- Uvod

I Poglavlje
(U susret pregovaranju)

- Priprema za pregovaracki proces

- Tipovi pregovaranja

- Tvrd i fleksibilan pristup u pregovarackom procesu
- Najcesc¢e greske u pregovaranju

II Poglavije
(Tok pregovarackog procesa)

- 5 faza u pregovarackom procesu
- Cesto koris¢ene tehnike u pregovaranju
- Smernice za uspesno pregovaranje
- Stilovi pregovaranja
- Resavanje konflikata
- Tumacenje govora tela u pregovarackom procesu
- Pregovori sa ,,teSkim* ljudima
- Izvor mo¢i u pregovarackom procesu

O O 39 N B~

23
28
30
34

33
50
56
66
74
78
85
88



111 poglavlje
(I nakon pregovora pregovori)

- Rezultati pregovaranja

- Znacaj pregovaranja u savremenom poslovanju
- Psihologija u pregovaranju

- Pregovori iz ugla nabavke

- Da li je pregovaranje trazenje kompromisa?

- Osobine vrhunskog pregovaraca

- Neke definicije pregovaranja

- Umesto zakljucka

- Re€ autora

- O autoru

- Odabrane misli

- Koris¢ena literatura

- D.R. Gilbert centar group Vam predstavlja...
- Ostale knjige D. R. Gilberta

91
95
98
102
106
110
115

116
119
121
123
125
126
130



»Ne morate biti bolji od drugih.
Budite samo najbolji $to moZete.*
— Dusko Radovi¢



IZVOD 1Z RECENZIJE

U rukopisu knjige ,,Kako unaprediti svoje pregovaracke
vestine* autora DragiSe Ristovskog, materija je prezentirana
stilom koji je prihvatljiv za najSiru ¢italacku publiku zainte-
resovanu za problematiku pregovaranja, komunikacije, mar-
ketinga, prodaje, liderstva, motivacije itd.

Pojedine teme su, radi lakSeg razumevanja, propraéene
grafickim prikazima (Seme, slike, grafikoni).

Koncepcijski, materija je u rukopisu izlozena u tri po-
glavlja:

s U susret pregovaranju,
s Tok pregovarackog procesa i
s [ nakon pregovora pregovori

Autor rukopisa je sva poglavlja konzistentno analizirao
uz razgrani¢enja odredenih termina, $to rukopisu daje veci
kvalitet. U svojim objasnjenjima autor koristi odredene
primenjene metode ve¢ pozitivno dokazane u praksi i takvim
pristupom omogucava ¢itaocima da lakSe razumeju i prate
tokove, procese, smernice, stilove, reSavanja, rezultate 1 sl.
u oblasti unapredivanja pregovarackih vestina. Sve to je
praceno iraznim citiranjima razmisljanja i izrecenih mudrosti
znacajnih licnosti iz oblasti nauke, kulture, umetnosti,
poslovanja i dr.

Kao recenzent pomenutog rukopisa posebno isticem po-
glavlje ,,I nakon pregovora pregovori, koje predstavlja au-
torov doprinos kada su u pitanju nacini razmisljanja i una-
predivanje vestine pregovaranja, gde se istiCu i pojedine
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8 D. R. Gilbert

neophodne osobine vrhunskog pregovaraa. Prezentirajuci
materiju u rukopisu, autor je na sebi svojstven nacin (sve
vreme drzi paznju ¢itaoca, tera ga na razmisljanja i sl.) vrsio
korelacije odredenih tema, ¢ime je doprineo da ova izloZena
materija bude veoma razumljiva i prihvatljiva ¢itaocu. Autor
je bio dosledan u svojim zakljuccima i nisu primecene kon-
tradiktornosti koje bi remetile koncepciju rukopisa.

Na osnovu svih ovih izloZenih 1 obrazlozenih navoda,
misljenja sam da je rukopis KAKO UNAPREDITI SVOJE
PREGOVARACKE VESTINE autora D.R. GILBERTA vrlo
sadrZajan 1 u njemu se autor predstavio kao dobar pozna-
valac u oblastima vestine pregovaranja i komunikacije. Sa
zadovoljstvom predlazem da se pomenuti rukopis tretira kao
praktic¢an priru¢nik poslovnog pregovaranja za svakodnevnu
upotrebu, i kao takav Stampa.

Beograd, 27. 5. 2012.
Prof. dr PETAR BOJOVIC



KOMENTARI CITALACA

Nas obrazovni sistem nas uci svemu i svacemu — od toga
koliko Svajcarska ima krava do toga kolika je proizvodnja
uglia u Cileu, ali nazalost samo ne onome §to nam je u sva-
kodnevnom privatnom i poslovnom zivotu najpotrebnije —
umece komunikacije i pregovaranja. A onda, kada uvidimo
da u tome nismo bas najbolji, mirno prihvatamo cinjenicu
da smo sa Balkana i da je to tako i da drugacije i ne moze
da bude. Verovatno zato i nije bilo na ovim nasim podruc-
jima puno knjiga sa ovom tematikom, knjiga nasih autora.
Ova knjiga je iskorak naseg coveka koji nosi energiju Sto
moze da menja i pojedinca i drustvo. U njoj nema agresiv-
nosti. Pregovaranje se predstavlja kao umece, kao viteska
vestina, sa punim postovanjem potreba i Zelja druge strane.
Napisana je savremenim, pitkim jezikom i odise licnim do-
zivljajem i iskustvom. Nemam dilemu da autor knjige dobro
zna o cemu pise i da je u tome jako dobar. Sasvim sam si-
gurna da ¢u i ja u svom menadzerskom radu imati koristi od
ove motivacione knjige i da ¢u unaprediti svoju komunikaci-
ju a samim tim i poslovanje svoje firme.

Dr Jasmina KneZevié
General Manager
BelMedic opsta bolnica

Kako unaprediti svoje pregovaracke vestine je praktican
prirucnik koji omogucava u svakodnevnom poslu lakse



10 D. R. Gilbert

pregovaranje, odnosno realizaciju posla na zadovoljstvo

svih ucesnika. Napisan je tako da ga svi mogu razumeti i

citati uvek, kako ne bi zaboravili sta je bitno za odrzavanje
dugorocnih odnosa sa klijentima, ali i pretpostavijenima.

Dr Lidija Barjaktarovi¢

Docent

Fakultet za ekonomiju, finansije

i administraciju — FEFA

Stara izreka kaze: ,,Nista na ovom svetu nije tako dobro
podeljeno u ljudima kao zdav razum, jer svako misli da ga
ima dovoljno.* Cinjenica je da veéina ljudi ne voli savete
(,,pametovanje ), ali je i te kako spremna da prihvati korisnu
preporuku, a takvih preporuka u ovoj knjizi ima zaista dosta.
Formalno obrazovanje nam daje niz kvalitetnih informacija,
mozemo postati ,, putujuca enciklopedija“, medutim,
samo aktivna primena stecenog znanja, kao i posedovanje
korisnih vestina, moze nam obezbediti dugorocan uspeh.
U svetu postoji jedan pogresan, dominantan stav — da je
covek placen za ono Sto zna. U stvari, covek nije placen za
ono Sto zna, ve¢ za ono Sto Cini koriste¢i znanja i vestine
koje poseduje. Knjiga ,, Kako unaprediti svoje pregovaracke
vestine “ je puna prakticnih, u svakodnevnom poslovanju i
Zivotu izuzetno korisnih vestina. Buduci da sam i sam osoba
koja poseduje veliko prakticno iskustvo, mogu slobodno reci
da ova knjiga moze biti pravi , bukvar* za pregovaranje
mnogim poslovnim ljudima u svakodnevnim izazovima koje
nam poslovanje donosi. Takode, posebno isticem da je poruka
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knjige: ,,Da pobedujemo tako $to pomaZemo i drugima da
oni pobeduju!“. Odnosno, svrha dobrog pregovaranja jeste
zadovoljstvo obe strane. Zbog svega izreCenog smatram
da knjiga ,,Kako unaprediti svoje pregovaracke vestine*
autora D.R. Gilberta ispunjava sve strucne, strukturalne i
informativne zahteve za ovu vrstu izdanja i kao takvu je sa
zadovoljstvom preporucujem.
Dr Dragan Trivan
Profesor Visoke strukovne Skole za preduzetnistvo u
Beogradu i potpredsednik Privredne komore Beograda

., Zato je vazno da u toku pregovora nikada ne obecamo
nesto Sto nakon zavrsetka ne mozemo da realizujemo. *“ Ova
recenica na najbolji nacin docarava da ovo nije josS jedna
knjiga koja zeli nesto da vam proda. Naprotiv, autor nam
velikodusno i posteno nudi mogucnost izbora, uspesno nam
predstavljajuci njegov svet, svet konstantnog pregovaranja.
Nacini, tehnike, stilovi — sve je to u sluzbi da (p)ostanemo
uspesni pregovaraci u svakodnevnoj borbi za ostvarenje
poslovnih i zivotnih ciljeva.

Vlastimir Vukovié¢
Predsednik izvrSnog odbora
Intesa Leasing Beograd

Knjigu sam procitao u jednom dahu, Sto mi se nije desilo
jos od Da Vincijevog koda. Pravi prirucnik za menadzere.
Prepoznao sam i sebe i svoje prve saradnike. Smatram da je



12 D. R. Gilbert

ova knjiga najjaci do sada napisan alat po principu procitaj,
izadi i primeni. Buduci da sam veliki postovalac knjiga D.R.
Gilberta (Dragise Ristovskog), a da je do sada njegova
knjiga Arena prodaje bila moj najveci favorit, mislim da ce
ova knjiga zaseniti pomenutu.

Kao takvu, svima ju je preporucujem, a ju ¢u biti sigurno
jedan od prvih kupaca vise primeraka knjige, koja e biti
obavezno Stivo svih mojih menadzera u dve drzave.

Drasko Jovanovié
Managing director
Lupo Line, Lupo Health, Lupo Home Line

Ova knjiga nije namenjena onima koji vode vecitu
polemiku da li je ¢asa polupuna ili poluprazna. Ova knjiga
Jje namenjena onima koji znaju da je casa uvek do vrha puna.
Ona treba da nam pomogne da pored onog vidljivog u casi
(voda) sagledamo i ono nevidljivo (vazduh), i tako sebi
obezbedimo onaj kljucni korak ispred konkurencije.

Borisav MilosSevi¢
Merkur Osiguranje a.d.o.
Direktor marketinga i prodaje

Knjige delimo na obimne i jezgrovite. Ove prve postanu
dosadne u pokusaju pisaca da budu mudri. Pred nama je,
nasuprot takvim, knjiga koja gada sustinu. Verujem da svako
ko ne ume da izloZi izazov (neki to zovu i problem), kao i
reSenje, za tri minuta (koliko prosecno traje jedna pesma na
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radiju) nije kadar taj izazov da resi. Ovo ne podrazumeva

da ce sprovodenje predloga ili pregovori biti kratki i laki.

Saveti iz ove knjige to svakako mogu olaksati. KaZu da nije

potrebno popiti celo bure vina da se vidi da je kiselo. Ovu
knjigu cete sigurno popiti celu i naiskap.

Dobrica Stevanovié

Direktor

Hahn+Kolb

Zanimljivo Stivo, koje se cita u jednom dahu, sa mnostvom
primera primenljivih kako u poslovnom ambijentu tako i u
svakodnevnom Zivotu. Stavise, vredi razmisliti o posedovanju
dva primerka knjige, gde bi jedan stajao u fioci radnog stola
u kancelariji, a drugi na polici za knjige u dnevnoj sobi
sopstvenog doma kako bi u svakom trenutku, kao dobar
savetnik, bio nadohvat ruke. Tekst se u pocetku bavi analizom
vecine situacija u kojima se suocavamo sa dilemama kada
pripremamo sledeci ,, korak *; zatim evoluira u razvoj ideje, a
na kraju predlaze konkretne pristupe i resenja. Jednostavno
i razumljivo, a opet vrlo ubedljivo i konkurentno. Knjiga je
za svaku preporuku.

Davor Papac
Direktor sektora za srednje korporativne klijente
Alpha bank

Dragisina nova knjiga je odlicna. Mislim da u potpunosti
daje odgovore na sva pitanja u vezi s pregovorima. Poglav-
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lia su dobro osmisljena, a cela knjiga te prosto sama vodi
kroz materiju. Zakljucci prosto navode na prepoznavanje si-
tuacija u kojima smo do sada milion puta bili, a nismo bili
svesni da je to to. No evo reSenja u vidu nove knjige u vezi s
vestinom pregovaranja. Jedina poteskoca koju vidim u vezi
sa celim projektom jeste takozvana egzekucija — primena
procitanog i naucenog u praksi. Taj se segment pokazao kao
najsofisticiraniji do sada. Verujem da je ovo jedno od rese-
nja problema. Uvek se radujemo svakoj inicijativi ili novoj
knjizi koja ¢e ovakvim ili slicnim sadrzajem pomoci da se
unapredi deo ekonomije koji se bavi marketingom, mreznim
marketingom, posredovanjem i uspesnim poslovanjem. Bice
mi drago da budem jedan od prvih citalaca konacne verzije
ove knjige.
Branislav Raji¢
Direktor
Forever living products

., Kako unaprediti svoje pregovaracke vestine “ je knjiga u
kojoj je sistematizovano iskustvo, teorija i vestina prihvata-
nja izazova sa kojima se srecemo svakog dana. Mnoge stvari,
iako su mi na osnovu iskustva bile poznate, citanjem knjige
nasle su pravo mesto, koje treba da pomogne u daljem gra-
denju profesionalnog i licnog Zivota. Citanjem knjige razvija
se pravilan odnos sa drugom stranom, bez obzira da li se
radi o bracnom drugu, detetu, poslovnom partneru ili bilo
kojoj drugoj osobi sa kojom se srecemo. Vestina pregovara-
nja zavisi od onoga ko vodi pregovore i onoga sa kim se pre-
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govara. Uspesnost pregovaranja dolazi s vremenom, isku-
stvom i pozicijom. Posmatranjem deteta koje je pocelo da zZivi
uvida se da ono pregovara, placem trazi hranu, bira igracku,
bira drustvo i tako redom, a kada postane zreo covek, ima
,vece prohteve ili ciljeve, tada svesno ulazi u pregovore,
koje sa manje-vise uspeha ostvaruje. Vestina pregovaranja
se uci, vezba, ali je i urodena, zavisi od naravi i karaktera
onoga ko pregovore vodi. Na osnovu sopstvenog iskustva od
deset godina u drzavnoj upravi, nalazim da su vazni karakter
i narav coveka, nacin na koji se kaze, ali su vazne i stvari
koje se sticu, kao Sto je to u cije ime vodite pregovore (me-
morandum) i koliko vam je stalo da se oni ostvare. Vazno je
razlikovati tzv. ,,vodenje rata* od ,, bitke *, poznavati moguc-
nosti i granice do kojih se nesto moze ostvariti, kao i vremen-
ska ogranicenja i rokove. Ponovo naglasavam, razlikovati
,bitku* od ,, rata* veoma je vazno. PreviSe se iscrpeti da bi
dobili malo, a izgubiti mnogo pokazuje uspesnost pregovara-
nja. Takvim pristupom razlikuju se veliki igraci od onih koji
su dosli da nesto usicare. Kad shvatite da svaki dan pred-
stavlja pregovaranje, shvaticete da je svaki novi dan i novi
izazov. I na kraju, knjigu toplo preporucujem svima koji zZele
da unaprede svoje pregovaracke vestine jer sadrzi konkretne
alate.
Dr Demir HadZié, dipl. inZ. Nacelnik odeljenja za
bezbednost saobracaja
u Ministarstvu za infrastrukturu
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Knjiga Dragise Ristovskog je veoma prakticno i korisno
Stivo. Lako, pitko i prilagodeno domacem mentalitetu.

Srdan Janiéijevié,

Osnivac¢ Mokrogorske Skole menadimenta

Ako niste spremni da se uhvatite u kostac sa velikim iza-
zovima, ako niste spremni da dosegnete svoje maksimume,
ako niste spremni da brze ustajete nego Sto padate, ako ni-
ste spremni da razgovarate sa mnogo ,,vecim’ igracima od
sebe, onda Vas molim da ne citate ovu knjigu. Ona je name-
njenima onima koji su spremni da im jos vise ojaca spre-
mnost.

Darko Mirkovié
Osnivac i direktor Agencije za konsalting
i menadiment poslove Alterna Beograd

Siguran sam da u jednostavnosti leZi savrSenstvo.
Ova knjiga ¢e imati prakticnu primenu u svim delovima
drustvenog Zivota svakoga dana jer se svi mi svakodnevno
srecemo sa temama koje su briljantno obradene na jedan
jednostavan i praktican nacin, prijemciv svima.

Dragan Pejcéinovi¢
Direktor Sektora stanovniStva
Credy Banka AD Kragujevac
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., Kako wunaprediti svoje pregovaracke vestine” na
najefikasniji nacin nam govori kako unaprediti svoje tehnike
komunikacije i, u okviru njih, kako na najbolji nacin preneti
svoje misljenje i stavove. Ovo je veoma vazno kod onih osoba
koje se pre svega profesionalno bave poslovima u kojima
je komunikacija primarna u poslovnim odnosima. Pisac
ove knjige na jedan lagan nacin uvodi citaoca u pripremu
za pregovaranje, predstavlja nacine i tehnike uspesnog
pregovaranja, kao i post festum pregovarackog ciklusa.
Knjiga se cita u jednom dahu i daje jasne instrukcije, koje
mogu cak da se uvrste u standarde rada ili pravila i procedure
odredenih usluznih zanimanja. Toplo je preporucujem pre
svega profesionalcima koji se bave prodajom i marketingom,
kao i menadzmentu strateskog i operativnog nivoa.

Radomir Samcevié

Direktor

Agencija za konsalting i menadZment u hotelijerstvu,
HT agencija






UVOD

»Kada covek Zeli da ubije tigra, on to naziva sportom.
KadatigarZeli da ubije coveka, Covek to naziva okrutno$éu!“
Ovo su re¢i Bernarda Soa koje nam metaforiéno govore o
tome koliko percepcija svakog ¢oveka moze biti drugacija u
zavisnosti iz kog ugla gleda na situaciju.

Svi smo mi poslovno i privatno svakodnevno upuceni na
komunikaciju sa drugim ljudima 1 vidimo koliko oni ¢esto
imaju potpuno drugacije tumacenje i o¢ekivanje od naseg...
Onda nam je jasno zaSto Cesto dolazi do nesporazuma,
sukoba 1 nezadovoljstva!

A Sta onda? Najcesce se realizuje jedan od slede¢a dva
scenarija:

1. U Zelji da izbegnemo dublji konflikt 1 nelagodnost,
povlacimo se, po principu stare izreke: ,,Pametniji popusta.*

2. Na sukob 1 pritisak reagujemo jos ,,Zesce “, u zelji
da isteramo svoje, po principu: ,, Ko tebe kamenom, ti njega
kamencinom. “

A rezultat je sledeci...

U prvom slu¢aju zivimo u zabludi da smo tolerantni 1
fino vaspitani jer zapravo radimo na Stetu svojih ciljeva i
interesa, a dopuStamo drugima da ostvare svoje interese na
Stetu nasih. Ovu poziciju najbolje ilustruje poslovica: ,, Dode
divlji i otera pitomog!*“

U drugom slucaju sve dublje ulazimo u sukob i
nepotrebno troSimo veliku koli¢inu energije, a efekat je
kontraproduktivan jer ,,dokazivanjem* i pritiskom nikada
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ne¢emo istinski korigovati ne€iji stav. ZaSto? Poznato je
pravilo da covek koji je ubeden protiv svoje volje i dalje
ima isto misljenje, samo je jo§ mnogo negativniji ako je bio
izloZen vecem pritisku.

Dobra vest je da postoji 1 treéi pristup, koji nam omogu-
¢ava da budemo tolerantni, fino vaspitani, ostanemo uporni
snagom svojih argumenata, 1 uz razumevanje stavova druge
strane zaStitimo svoje interese. Pritom, vodimo racunai o in-
teresima druge strane. Pomenuti tre¢i scenario podrazumeva
veStinu pregovaranja.

Bez obzira na to kakav je na$ li¢ni stav prema toj vestini,
odnosno hteli mi to da prihvatimo ili ne, neosporna je ¢i-
njenica da se svi mi svakodnevno bavimo nekom formom
pregovaranja. Poslovno, kao prodavci sa kupcima, kao me-
nadzeri sa zaposlenima, dobavljac¢ima, klju¢nim kupcima,
kao investitori sa bankarima, izvoda¢ima radova, kao zapo-
sleni sa kolegama, pretpostavljenima, klijentima ili u vezi s
platom J...

Pored toga, Zelim ista¢i da to svakodnevno ¢inimo
1 privatno! U porodici, sa decom, bracnim partnerom,
roditeljima, u druStvu sa prijateljima, rodacima... Zbog svega
toga vazno je pitanje koliko smo dobri u tome!

Odgovor na ovo pitanje je, siguran sam, jako vazan za
svakog pojedinca buduci da ova vestina direktno utice na nas
kvalitet zivota, kao i na celokupni uspeh 1 poslovnu poziciju.

Medutim, losa vest je Sto vec¢ina ljudi ne gleda bas
blagonaklono na ovu vestinu ili jednostavno smatraju da nisu
talentovani za ,, cenkanje “, kako oni nazivaju pregovaranje.

A §ta je istina?
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Pregovaranje je zapravo odredena vestina, pa se kao i
svaka druga ucenjem, treningom, iskustvom i primenom
naucenog moze unaprediti.

U knjizi Talenat je precenjen autor Dzef Kolvin kaze da
savremena biologija prakticno jo$ nije izolovala takozvani
gen o nadarenosti. Shodno tome, vrlo je moguce da je prica
o talentu viSe imaginacija i sigurno najbolja ,, skrivalica* za
sve one koji idu¢i linijom manjeg otpora svoj neuspeh uvek
pravdaju time da oni nisu rodeni za ,,cenkanje . Takode,
smatraju da se tu niSta ne moze uciniti (promeniti)!

Uprkos ovakvom stavu, knjiga Kako unaprediti svoje
pregovaracke vestine ima dobru nameru da konkretnim
preporukama 1 dokazanim praktiénim tehnikama delom
razuveri skepticne, a svima onima koji zele pomogne da
»izbruse ““ svoje vestine pregovaranja.

Carli DZons je jednom prilikom izjavio da proseé¢ni
ostaju prosecni zato $to ne urade nista visSe od proseka!

Li¢no verujem da ¢e ova knjiga pomo¢i mnogima da svo-
je vestine pregovaranja podignu daleko iznad proseka i da
u ,,igri“ koju nam zivot svakodnevno namece, a koja Cesto
podseca na partiju Saha, povuku $to bolje poteze (ispregova-
raju na bolji na¢in)!

Uspeh u Zivotu Cesto ne postize onaj koji ima ociglednu
predispozicijuilineku vrstu prednosti... Recimo, upri¢io zecu
1 kornjaci vidimo da ne pobeduje uvek najbrzi. Isto tako, kao
u prici o Golijatu 1 Davidu — ne pobeduje uvek najsnazniji.
Praksa nam pokazuje da Cesto ne pobeduje najkvalitetniji.
Pobedi se obi¢no raduju oni koji su najpripremljeniji, sa
puno samopouzdanja, uporni i prili¢no vesti.
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Jedno je sigurno — ako mi nismo dovoljno vesti, bicemo
samo odskoc¢na daska onima koji to jesu!

Zeleli ili ne, bili vesti ili ne, bili spremni ili nespremni,
obratite paznju — vreme je za pregovaranje!!! Carolija
pregovarackog procesa moze da pocne.



