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SAZETAK

Problematika elektronickoga pregovaranja slozeno je podrucje koje zahtijeva interdisciplinarni pristup
istrazivanja. U okvirima suvremenoga elektronickoga poslovanja, elektronicko pregovaranje postaje sastav-
ni dio poslovne komunikacije, ¢iji se kontekst razlikuje od tradicionalnoga pregovaranja licem u lice. Te-
meljni je cilj rada istraziti klju¢na obiljezja elektronickoga pregovaranja, njegove prednosti i nedostatke te
ukljucivanje elektronickim komunikacijskim kanalom. Unato¢ prednostima elektronickoga pregovaranja,
vec¢ina menadzera jo$ uvijek daje prednost pregovaranju licem u lice. Pregovaraci bi trebali kombinirati
elektronicko pregovaranje i medudjelovanje licem u lice. Zakljucuje se da pregovaraci trebaju razumjeti i
uvazavati posebnosti elektronickoga pregovaranja kako bi unaprijedili i sustavno usavrsavali svoje prego-
varacke vjestine. Takav pristup moze osigurati dobru pripremu pregovaraca, savladavanje potencijalnih
prijetnji, nesmetan proces elektroni¢koga pregovaranja i uspjesan ishod pregovora.

Kljucne rijeci: elektronicko pregovaranje, pregovaranje licem u lice, prednosti, nedostaci, uklju¢ivanje

1. Uvodna razmatranja Kao slozeni drustveni proces, pregovaranje je ne-
zaobilazni, sastavni dio svakodnevne interakcije,
kako u privatnom tako i u poslovnom kontekstu,
a vjeStine pregovaranja postaju imperativ u suvre-
menom poslovnom okruzenju, posebice u smislu
stjecanja konkurentske prednosti. U okviru inte-
grativnog pregovaranja, Lewicki, Saunders i Barry
(2009.) naglasavaju da je svrha pregovaranja stvara-
nje vrijednosti, odnosno iznalaZenje rjesenja kojim
sve ukljuCene strane mogu ostvariti svoje ciljeve,
bilo stvaranjem vece koli¢ine izvora bilo pronalaze-
njem nacina da se postojeci izvori podijele ili da se

Razmatranje problematike poslovnoga pregova-
ranja slozeno je podrucje koje zahtijeva interdis-
ciplinarni istrazivacki pristup. To posebice dolazi
do izrazaja kada se promatraju razlic¢ita pitanja u
kontekstu pregovaranja kao $to su medunarodno
i medukulturalno pregovaranje, etika u pregova-
ranju, individualne razlike, komunikacija, utjecaj,
percepcija i emocije ili stjecanje i kori$tenje moci u
pregovaranju.
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uskladi njihova uporaba. Stoga, pregovaranje treba
promatrati kao jedan od klju¢nih poslovnih proce-
sa koji dodaje vrijednost za tvrtku, ali i za njezine
kupce i druge poslovne partnere (Tomasevi¢ Lisa-
nin, 2004.). Uz to, Segetlija (2009.) istice da je pre-
govaranje vrlo slozen i zahtijevan proces koji utjece
na stvaranje vrijednosti u ukupnom lancu dodane
vrijednosti.

U suvremenim uvjetima rasta i razvoja elektronic¢-
koga poslovanja, posebice suvremenih trendova u
elektronickoj trgovini u svijetu, javlja se sve veca
potreba za elektronickim pregovaranjem kao obli-
kom medudjelovanje medu sudionicima. Intenziv-
na i sve rasprostranjenija uporaba interneta, elek-
tronicke poste i izravnih poruka (instant messages)
u svakodnevnoj je komunikaciji rezultirala brzim
razvojem elektronicke poslovne komunikacije, i po-
sljedi¢no, elektronickoga pregovaranja (Sokolova i
Szpakowicz, 2005.). U razmatranju elektronickoga
poslovanja, Zhang, Prybutok i Koh (2008.) naglasa-
vaju da Siroko rasprostranjena uporaba racunalnih
i komunikacijskih tehnologija potice mnoga psi-
holoska pitanja, kao i pitanja vezana uz ponasanje
korisnika s obzirom na prihvacanje i uporabu tih
tehnologija.

U kontekstu pregovaranja, s teorijskoga i/ili empi-
rijskoga gledista, u hrvatskim se okvirima razmatra-
lo umijece poslovnoga pregovaranja (Tudor, 1992.),
temeljni pojmovi i problemi u poslovhomu prego-
varanju (Segetlija, 2009.), strategija i taktika pre-
govaranja (Vukmir, 2001.), profesionalna prodaja i
pregovaranje (Tomasevi¢ Li$anin, 2010.a), poslovni
slucCajevi iz prodaje i pregovaranja (Tomasevi¢ Li-
$anin, 2010.b), kroskulturno pregovaranje u proda-
ji (Mihi¢, 2010.), uloga poslovnoga pregovaranja u
stjecanju konkurentske prednosti (Krizman Pavlo-
vi¢ i Kalanj, 2008), uloga i vaznost pregovaranja i
pregovaracke snage u procesu razmjene na korpo-
rativnome bankarskomu trzistu (Krizman Pavlovic¢
i Ruzi¢, 2013.) te elektronicke reverzne aukcije kao
ucinkovito sredstvo unapredenja postupka nabave
(Pecek, 2008.).

U svjetskim se okvirima u glavnini empirijskih
istrazivanja vezanih uz elektronicko pregovaranje
koristio laboratorijski eksperiment (Daly-Jones,
Monk i Watts, 1998.; Koeszegi, Pesendorfer i Stolz,
2006.; Van Kleef et al., 2006.; Galin, Gross i Gos-
alker, 2007.; Giordano et al., 2007.; Hatta, Ohbu-
chi i Fukuno, 2007.; Pesendorfer i Koeszegi, 2007.;
Kurtzberg, Naquin i Belkin, 2009.). Istrazivanja su
se provodila u umjetno stvorenom okruzenju, a

zakljucci tih uzroc¢nih istrazivanja temeljeni su na
opazanjima i mjerenjima u kontroliranim uvjetima.

Na temelju detaljnoga pregleda postojece znan-
stvene literature i brojnih empirijskih istrazivanja,
temeljni je cilj ovoga rada istraziti obiljezja i poseb-
nosti elektronickoga pregovaranja u suvremenom
poslovanju. Nakon uvodnih razmatranja, u radu se
najprije pojmovno odreduje elektronicko pregova-
ranje i njegove osobitosti u odnosu na pregovaranje
licem u lice te se daje osvrt na klju¢ne elemente koji
su nuzni za razumijevanje funkcioniranja procesa
elektronickoga pregovaranja. Nakon toga, posebna
se pozornost posvecuje prednostima i nedostacima
elektronickoga pregovaranja kao i njegovim impli-
kacijama. Na kraju rada daju se zaklju¢na razmatra-
nja, doprinos rada i smjernice za buduca istraziva-
nja.

2. Pojmovno odredenje i posebnosti
elektronickoga pregovaranja

Osim tradicionalnoga pregovaranja licem u lice,
pred suvremenim su pregovaracima i ostale mo-
guénosti komunikacije kao $to je pregovaranje elek-
tronickom po$tom, izravnim porukama, telefonsko
pregovaranje ili videokonferencijsko. U vezi s tim,
Purdy, Nye i Balakrishnan (2000.) naglasavaju da
komunikacijski medij treba pozorno odabrati s ob-
zirom na to da bogatstvo medija razli¢ito utjece na
trajanje pregovarackoga procesa, zadovoljstvo is-
hodom pregovaranja i Zeljom za pregovaranjem u
buduénosti.

Elektronicko se pregovaranje najc¢esce definira kao
proces koji se u potpunosti ili djelomi¢no provodi
uz uporabu elektronickih medija u kojima se digi-
talni kanali koriste za prijenos potrebnih podata-
ka olaksavaju¢i komunikaciju medu sudionicima
(Kulkarni, 2009). U tom smisluy, elektronic¢ko pre-
govaranje podrazumijeva procese koji ukljucuju
informacijsko-komunikacijske tehnologije u jednoj
ili vise pregovarackih aktivnosti (Bichler, Kersten
i Weinhardt, 2003.). U definiranju elektronickoga
pregovaranja, Koumoutsos i Thramboulidis (2009.)
stavljaju naglasak na “virtualiziranje” pregovarac-
kih procedura, koje se koriste u stvarnom zivotu,
i njihovu uporabu u suvremenom elektronickom
poslovanju. Uz to, Lewicki, Saunders i Barry (2009.)
isti¢u da se kori$tenje umrezene informacijske teh-
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nologije u pregovaranju ponekad naziva i virtualno
pregovaranje.

U ovisnosti o pojmovnom obuhvatu, u literaturi
se za elektronicko pregovaranje (ili e-pregovara-
nje) obi¢no rabe engleski izrazi electronic negotia-
tions, e-negotiations, online negotiations, email ne-
gotiations, electronically mediated negotiations ili
computer-mediated negotiations. Kada se govori
o elektronickomu pregovaranju, najc¢esce se misli
na pregovaranje elektronickom postom, medutim
moze podrazumijevati i neke druge oblike, npr.
pregovaranje izravnim porukama ili videokonferen-
cijom. U nastavku se ovoga rada i daljnjem razma-
tranju problematike, pod elektronic¢kim pregovara-
njem podrazumijeva, u prvom redu, pregovaranje
elektronickom postom kao suvremenim elektronic-
kim kanalom koji se koristi za osobnu i organizacij-
sku komunikaciju.

U odnosu na pregovaranje licem u lice, jedna je od
temeljnih razlika elektronickog pregovaranja to $to
osobu s kojom se pregovara nije moguce vidjeti,
promotriti njezin govor tijela niti ju ¢uti. Za razliku
od toga, vazan dio pregovaranja licem u lice ¢ini ne-
verbalna komunikacija, odnosno govor tijela, cije je
razumijevanje od klju¢ne vaznosti za ishod prego-
varanja. To posebice dolazi do izrazaja kada je rije¢
o medunarodnom (Fatt, 1998.) i medukulturalnom
pregovaranju (Graf, Koeszegi i Pesendorfer, 2010.).
Nasuprot tradicionalnom pregovaranju licem u lice,
kod elektronickoga se pregovaranja sve predodzbe
i zakljucci o suprotnoj pregovarackoj strani teme-
lje isklju¢ivo na elektronic¢kim, pisanim porukama.
Za razliku od pregovaranja licem u lice, Holtom i
Kenworthy-U’Ren (2006.) naglasavaju da proces
pregovaranja koji se odvija elektroni¢kim komu-
nikacijama, kao §to su elektronic¢ka posta i izravne
poruke, za sobom ostavlja pisani trag, odnosno cje-
lovit zapis komunikacije izmedu pregovaraca. Osim
toga, komunikacija u virtualnom okruzenju ima i
odredena pravila. U vezi s tim, Greenwood (2006.)
upozorava na to da bi trebalo izbjegavati uporabu
velikih slova u pisanoj elektronickoj komunikaciji s
obzirom na to da se njihova uporaba u elektronicko-
mu okruZenju poistovjecuje s povisenim tonovima
ili vikom kod pregovaranja licem u lice te se smatra
iznimno nepristojnom, ¢ak i uvredljivom.

U tom kontekstu, u daljnjoj se analizi elektronic-
koga pregovaranja nezaobilazno osvrnuti na jezik
i njegovu ulogu u procesu pregovaranja. Jezik je
jedan od presudnih elemenata potrebnih za skla-
panje poslova kojim se realiziraju pregovaracke

strategije, a pregovaraci ga koriste kako bi zatrazili
informacije, razmijenili ponude, uvjeravali, prijetili,
postigli kompromis ili pronasli potencijalnoga par-
tnera (Sokolova i Szpakowicz, 2007.). Iznimku od
prethodnoga cine videokonferencije kao poseban
oblik elektronickoga pregovaranja. Usporedujuci
videokonferencije i audiokonferencije, Daly-Jones
et al. (1998.) dokazuju da prisutnost slike druge pre-
govaracke strane moze rezultirati fluentnijim i ne-
smetanim razgovorom, posebice kad je u razgovor
ukljuceno vise osoba.

U razmatranju poslovnoga pregovaranja ne smije se
izostaviti niti zanemariti uloga raspolozenja i emo-
cija. Od posebne je vaznosti razumijevanje emocija i
sposobnost upravljanja emocijama tijekom procesa
pregovaranja (Ogilvie i Carsky, 2002.). U svom istra-
Zivanju, Hine et al. (2009.) bavili su se emocijama
i tonom jezika koji su koristili pregovaraci tijekom
elektronickoga pregovaranja. Pokazalo se da je upo-
raba a jezika u procesu elektronickoga pregovaranja
vazan pokazatelj uspjeha pregovora. Naime, sudio-
nici u uspjesnim elektronickim pregovorima izraza-
vali su znatno vi$e pozitivnih emocija i ugodan jezik
te manje negativne komunikacije u odnosu na su-
dionike u neuspjesnim elektronickim pregovorima.

U vezi sa stilovima ponas$anja, odnosno komuni-
kacijskim ponasanjem pregovaraca tijekom elek-
troni¢koga pregovaranja, Pesendorfer i Koeszegi
(2006.) i Koeszegi, Pesendorfer i Vetschera (2011.)
ukazuju na postojanje znatnih razlika izmedu
uskladenoga (sinkronoga) i neuskladenoga (nesin-
kronoga) nacina komunikacije. Rezultati njihova
istrazivanja ukazuju na to da uskladeni (sinkroni)
nacin pregovaranja vodi pregovarackom ponasanju
koje se moze okarakterizirati kao manje ugodno, a
vi$e afektivno i natjecateljsko. S druge strane, u ne-
uskladeno (asinkronomu) su nacinu komunikacije
pregovaraci ugodniji, razmjenjuju osobne informa-
cije i podatke o zadacima. Zakljucuju da uskladena
(sinkrona) komunikacija rezultira interakcijom koja
nalikuje pregovaranju licem u lice, dok u neuskla-
denoj (asinkronoj) komunikaciji pregovaraci imaju
vi$e vremena za smirivanje, razmis$ljanje o svemu i
bolje kontroliranje emocija te su, u konacnici, zado-
voljniji procesom i ishodom pregovaranja.

Zanimljivo je, ali ujedno i vrlo osjetljivo, pitanje
uporabe humora u kontekstu pregovaranja. Bo-
naiuto, Castellana i Pierro (2003.) naglasavaju da
uporaba humora u procesu pregovaranja spaja
dvije klasi¢ne funkcije humora (agresivnu funkciju
i funkciju olaksavanja komunikacije) i dvije glavne
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komponente pregovaranja (natjecanje i suradnju).
Osim toga, istrazivana je i uloga humora u elektro-
ni¢kim pregovaranjima te je dokazan njegov poziti-
van utjecaj na pregovaracki proces (Kurtzberg et al.,
2009.). Ipak, Greenwood (2006.) upozorava na to da
humoristi¢ne izraze ili znakove treba rabiti s osobi-
tom pozornos$cu tijekom elektronickoga pregovara-
nja s obzirom na to da mogu pridavati ili ostavljati
neprofesionalan ton poslovnoj komunikaciji, pa ¢ak
i uvrijediti suprotnu stranu. Osim pozitivnoga utje-
caja humora, pokazalo se i da su bolji ishod imali
pregovaraci koji su tijekom komunikacije u elektro-
nickim pregovorima oponasali jezik suprotne stra-
ne. (Swaab, Maddux i Sinaceur, 2011.).

Neizostavan dio medunarodnoga poslovanja cini
pregovaranje na jeziku koji nije materinski jezik pre-
govaraca. Kao posljedica toga javlja se pitanje ucin-
kovitosti pregovaraca koji ne pregovaraju na mate-
rinskomu jeziku kao i o ishodu takvih elektronickih
pregovora. Utjecaj poznavanja jezika na ponasanje
pregovaraca u procesu a pregovaranja istrazivali su
Lai, Lin i Kersten (2010.). Pokazalo se da poznavanje
jezika ima jednu od klju¢nih uloga tijekom prego-
varackoga procesa, a bolje poznavanje jezika vodi-
lo je vecoj pregovarackoj ucinkovitosti. Osim toga,
vezano uz ponasanje u pregovorima, pregovaraci
koji nisu pregovarali na materinskom jeziku bili su
i manje aktivni u pregovorima. Ipak, ishodi prego-
vora nisu se znatno razlikovali izmedu skupine pre-
govaraca koja je pregovarala na materinskomu jezi-
ku i skupine koja je pregovarala na stranom jeziku.
Takvi rezultati upuéuju na zakljuc¢ak da na konacan
ishod pregovora, osim jezika na kojem pregovara-
¢i obavljaju pregovore, utjeCu i ostali ¢imbenici. S
druge strane, usporedujudi pregovaranje izravnim
porukama i pregovaranje licem u lice, Giordano et
al. (2007.) zakljucuju da pregovaraci koji pregova-
raju izravnim porukmaa ce$ce koriste prisilno pre-
govaranje, dozivljavaju viSe napetosti te su manje
uspje$ni u otkrivanju prijevara, nego pregovaraci
koji pregovaraju licem u lice. Neocekivano, rezultati
njihova istrazivanja pokazali su i da su osobe koje
pregovaraju izravnim porukama zadovoljnije pre-
govarackim procesom od pregovaraca licem u lice.
U smislu strategija pregovaranja, Lai et al. (2006.)
u svom su istrazivanju dosli do zakljucaka da su
operativne, skloni dostaviti viSe ponuda, ali manje
poruka te smatraju da imaju manju kontrolu nad
pregovarackim procesom u odnosu na pregovarace
koji primjenjuju kooperativnije strategije. Posljednji

pregovaraci izraduju manje ponuda, ali salju vise
poruka, osjecaju se ugodnije u pregovorima te su
zadovoljniji ishodom pregovora i svojim nastupom.

1z izlozenoga je razvidno da elektronicko pregova-
ranje, uz odredene slicnosti, ima i brojne razlike u
odnosu na tradicionalno pregovaranje licem u lice
te se u nastavku rada treba osvrnuti na prednosti i
nedostatke pregovaranja elektronickom komunika-
cijom.

3. Prednosti i nedostatci elektronickoga
pregovaranja

Usporedujudi pregovaranje licem u lice i elektro-
nicko pregovaranje, u razmatranje treba uzeti po-
sebnosti pojedinoga komunikacijskoga kanala te,
posljedi¢no, nacine na koji se razlike u odabranim
komunikacijskim kanalima odrazavaju na tijek pre-
govarackoga procesa i na ishod pregovaranja. Dok
se pregovaranje licem u lice vezuje uz percepciju
prisutnosti “pregovarackoga stola’, elektronicko
pregovaranje ne podrazumijeva takvu razinu drus-
tvene interakcije. U vezi s tim, izravno se namece
i pitanje kako elektroni¢ko pregovaranje utjece na
drustvenu interakciju u virtualnom okruzenju kao
i na izgradnju odnosa medu pregovaracima. Medu
prednostima elektronickoga pregovaranja, Cellich i
Jain (2012.) izdvajaju eliminiranje vremenskih zona
i udaljenosti, umanjenje statusnih uloga, prevlada-
vanje rodnih razlika i povecanje osobne modi.

U tradicionalnom se poslovnom pregovaranju loka-
cija smatra jednim od vaznih ¢imbenika koji mogu
dovesti neku od pregovarackih strana u povoljniji
polozaj te time izravno utjecati na ishod pregovora
(Brown i Baer, 2011.). Za razliku od pregovaranja li-
cem u lice, fizicka prisutnost i blizina suprotnih pre-
govarackih strana nisu preduvjet za pocetak procesa
elektronickoga pregovaranja. Ti elementi utjecu na
smanjenje troskova vezanih uz pregovaracki proces
i omogucuju vecem broju pregovaraca sudjelovanje
u pregovorima. Salacuse (2003.) isti¢e da uporaba
elektronicke poste omogucuje pregovaracima vode-
nje pregovora u razli¢itim vremenskim zonama, bez
potrebe da ijedna strana sudjeluje u pregovorima u
nezgodno vrijeme.

Status je vazan pokretac ljudskog ponasanja i moze
odrediti granicu do koje je pojedina strana u pre-
govorima voljna prilagoditi svoje pregovaracko
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ponasanje uzimajuci u obzir status suprotne prego-
varacke strane (Eckel i Ball, 1996.). Hijerarhijski po-
redak statusa moze imati za posljedicu da vrhovni
menadzment nevoljko pregovara ili izbjegava pre-
govarati s menadzerima na nizoj, izvr$noj razini. Ta
je moguénost znatno smanjenja kod elektronickog
pregovaranja. Cellich i Jain (2012.) isti¢u da su u vir-
tualnom komunikacijskom okruzenju ljudi opceni-
to skloniji odgovoriti na upit postavljen elektronic-
kom postom, bez obzira na godine ili status druge
osobe. Ta prednost posebice dolazi do izrazaja kad
se radi o trzistima u kojima tradicija i kultura imaju
presudnu ulogu u pregovaranju i kada dovodenje u
odnos menadzera na najvi$oj razini s menadzerom
na najnizoj razini moze znaciti propast pregovora.

Pregovori mogu trpjeti i ako pregovaraci dopuste
da njihove unaprijed stvorene predodzbe o drugim
ljudima utjecu na poslovanje s njima (Nierenberg i
Ross, 2005.). U vezi s tim, elektronicko pregovara-
nje uvelike utjeCe na brisanje predrasuda, posebice
onih vezanih uz rodne razlike. Stuhlmacher, Citera
i Willis (2007.) isticu da drustvene uloge stvaraju
konfliktna ocekivanja vezana uz pona$anje Zena
pregovaraca te da virtualno pregovaranje smanju-
je drustvene pritiske. Rezultati njihova istrazivanja
pokazuju da Zene imaju agresivniji stav u virtualnim
pregovaranjima nego u pregovaranjima licem u lice,
dok muskarci ne pokazuju razlike u agresivnosti i
neprijateljskom pristupu izmedu virtualnih prego-
vora i pregovora licem u lice. Vezano uz pregova-
racko ponasanje u tom kontekstu, Koeszegi et al.
(2006.) isti¢u da su Zene u elektronickom pregova-
s gledista spolova zakljuc¢uju da se u elektroni¢kim
pregovorima eliminiraju rodne razlike. Uz to, u svo-
joj studiji, Katz et al. (2008.) tvrde da drustveni po-
ticaj, odnosno timski ¢cimbenik pozitivno utjece na
kooperativnost zena u elektronickim pregovorima.
Za razliku od Zenskih pregovaraca, muski su prego-
varaci ne§to manje kooperativni, a na razinu njihove
kooperativnosti utjece ¢imbenik zarade. Suprotno
prethodnom, rezultati istrazivanja koje su proveli
Lin, Hu i Lai (2011.) ukazuju na to da, bez obzira
na spol, pregovaraci u elektronickom pregovaranju
prilagodavaju svoje pregovaracke strategije na te-
melju spola druge strane u pregovorima.

Elektroni¢ko pregovaranje pridonosi povecanju
osobne modi, a to se ponajprije odnosi na prego-
varace koji imaju poteskoda s ucinkovitom inte-
rakcijom u pregovaranju licem u lice (Cellich i Jain,
2012.). Govoredi o elektronic¢koj komunikaciji, Le-

wicki, Saunders i Barry (2009.) isti¢u da komunika-
cija elektronickom postom moze pomod¢i stranama
slabijih interpersonalnih vjestina da postignu bolji
uspjeh, osobito kad je alternativa spontano pregova-
ranje (licem u lice ili telefonski) s osobom razvijenih
interpersonalnih vjestina.

Kad se govori o temeljnim nedostacima elektronic-
koga pregovaranja, najce$ce se izdvajaju povecani
rizik, zatim obiljezje impersonalnosti, koje za so-
bom povlaci pitanje povjerenja, kao i antagonizam
koji se moze javiti tijekom pregovaranja. Od izni-
mne je vaznosti pitanje izgradnje odnosa u elek-
troni¢ckomu okruzenju (Kurtzberg, Dunn-Jensen i
Matsibekker, 2005.) i stjecanja povjerenja u kontek-
stu elektronickog pregovaranja (Naquin i Paulson,
2003.; Wu i Laws, 2003.; Ebner, 2007.; Turel i Yuan,
2008.; Kurtzberg i Naquin, 2010.; Lewicki i Hanke,
2012. Usporedujuéi pregovaranje licem u lice, pre-
govaranje elektronickom postom i elektronicke re-
verzne aukcije, treba istaknuti da se pregovaranja
licem u lice vezuju uz najvi$u razinu prodavaceva
povjerenja u odnosu s kupcima (Gattiker, Huang
i Schwarz, 2007.; Moramarco, Stevens i Pontran-
dolfo, 2013. a slijedi pregovaranje elektroni¢kom
postom i elektronicke reverzne aukcije.

Obiljezja vjerodostojnosti i sumnjicavosti prema
elektronickom pregovaranju izdvajaju se kao nje-
gove potencijalne prijetnje. U svom istrazivanju,
Citera, Beauregard i Mitsuya (2005.) isticu da, u
usporedbi s tradicionalnim pregovaracima, elek-
tronicki pregovaraci doZivljavaju svoje suparnike
kao manje vjerodostojne te istodobno osjecaju ne-
dostatak povjerenja u sebe. Iako uporaba informa-
cijsko-komunikacijskih tehnologija ¢ini integralni
dio suvremenog poslovanja, prijepori se javljaju oko
pitanja uvjerljivosti u komunikacijskim naporima i
uspostavljanju personaliziranoga odnosa sa sugo-
vornikom. U tom smislu treba istaknuti da suvre-
mena tehnologija pruza izvrsnu komunikacijsku
nadogradnju i ojacava komunikacijske napore, me-
dutim za sloZenije se pregovore preporucuje osobni
kontakt (Tomasevi¢ Lisanin, 2010.a). Pregovaranje
licem u lice jo$ uvijek daje prednost vecina me-
nadzZera (Cellich i Jain, 2012.), a jedan od razloga
je i trajanje pregovaranja (Galin et al., 2007.). Iz tih
razloga, Salacuse (2003.) istice da su elektronicki
pregovori ponajvi$e pogodni za (1) situacije koje za-
htijevaju relativno jednostavne transakcije kao $to
je prodaja neke standardne robe pri ¢emu pregova-
racke strane sve potrebne informacije mogu dobiti
elektronickom postom, telefonski ili videokonferen-
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cijski, i (2) pregovore u kojima se pregovaracke stra-
ne ve¢ dobro poznaju i suglasne su oko temeljnih
pravila uporabe elektronickih komunikacija u skla-
panju poslova.

Vezano uz izgradnju i stjecanje povjerenja, Thomp-
son i Nadler (2002.) naglasavaju da pregovaraci koji
stupe u kontakt i uspostave poslovne odnose prije
pocetka pregovaranja elektronickim putem iskazuju
znatno vi$u razinu povjerenja u suprotnu pregova-
racku stranu u odnosu na one pregovarace koji ne
ostvaruju kontakte prije elektronickoga pregova-
ranja. Morris et al. (2002.) navode da elektroni¢ka
posta koci proces razmjene osobnih informacija pu-
tem kojeg pregovaraci uspostavljaju odnose te isticu
da kra¢i osobni telefonski razgovor prije pocetka
elektronickoga pregovaranja rezultira povjerljivi-
jim odnosom te boljim ekonomskim i drustvenim
ishodima. Stoga, preporuka je da procesu elektro-
ni¢koga pregovaranja prethode pocetni sastanci (tj.
pretpregovaracka faza) kako bi se uévrstili interper-
sonalni odnosi (Pesendorfer i Koeszegi, 2007.; Pe-
sendorfer, Graf i Koeszegi, 2007.).

Moguénost javljanja antagonizma medu pregova-
rackim stranama jo$ je jedan od potencijalnih ne-
dostataka elektroni¢koga pregovaranja. Uzimajuci
u obzir da strane ne pregovaraju licem u lice, razu-
mljivo je da se u virtualnom okruzZenju lakse izraza-
va nesuglasje i negativne reakcije, lak$e suprotstav-
lja drugoj strani i postavljaju ultimatumi, pa se takvi
pregovori Cesto pretvore u ,uzmi ili ostavi“ ponude.
U takvim je okolnostima jednostavnije odbiti drugu
stranu u pregovorima, posebice s obzirom na to da
se proces odvija uz anonimnost i fizi¢ku udaljenost
pregovarackih strana (Harkiolakis, Halkias i Abadir,
2012.). Takvo ponasanje najce$¢e dovodi pregova-
race u slijepu ulicu i prijetnja je uspjesnom ishodu
pregovaranja.

4. Implikacije elektronickog pregovaranja

Izlozene prednosti i nedostaci elektroni¢koga pre-
govaranja upucuju na zakljucak da pregovaraci mo-
raju razviti svijest o posebnostima elektronickoga
komunikacijskoga kanala, razumjeti ih i uvazavati
kako bi optimalno iskoristili njegove prednosti i
prevladali nedostatke. Vezano uz implikacije i di-
namiku elektronickoga pregovaranja, Ebner (2011.)
i Ebner et al. (2011.) navode sljedece elemente koji

objedinjuju izazove i prilike za elektronicke prego-
varaCe: povecana agresivnost, smanjeno dijeljenje
informacija i smanjena suradnja medu pregovarac-
kim stranama, smanjeno povjerenje i privatnost te
povecana sklonost negativnoj percepciji.

Elektronicki su pregovaraci uskraceni za vizualno
zapazanje suprotne pregovaracke strane i uoc¢avanje
znakova neverbalne komunikacije poput izraza lica,
govora tijela, pokreta glave ili tona glasa. S obzirom
na to da je elektronicko pregovaranje neosobno
(impersonalno), menadzeri su skloni pridavati ma-
nje pozornosti osobnim odnosima i kooperativnim
strategijama, a njihovu elektronicku interakciju
mogu obiljezavati agresivnije komunikacijsko pona-
$anje, negativne reakcije, napadacki tonovi ili nepri-
lagodeni izrazi. Unato¢ tome, analiziraju¢i komu-
nikaciju putem racunala, Tidwell i Walther (2002.)
navode da sudionici nastoje savladati ogranicenja
virtualnog okruzenja te da mogu razviti personalizi-
rani odnos kojeg karakterizira prisnost i povjerenje.
Cellich i Jain (2012.) zaklju¢uju da natjecateljsko
ponasanje dominira elektronickim pregovaranjem,
medutim napominju da bi elektronicki pregovara-
¢i trebali nastojati poticati razmjenu informacija u
ranim fazama pregovora te iznalaZenje zajednickih
rjeSenja kako bi omogudili pregovarackim stranama
da dodu do zavr$ne faze.

Kultura ima znacajnu ulogu u pregovaranju (Graf,
Koeszegi i Pesendorfer, 2012.) te utjee na prego-
varacki proces i ishod pregovaranja (Brett, 2000.).
Posebnu pozornost treba pridavati neosobnosti
(impersonalnosti) elektroni¢kog pregovaranja u
kontekstu kulture, odnosno utjecaja kulture na pre-
govaranje, utjecaja kulture na etiku i metode prego-
varaca, na verbalnu i neverbalnu komunikaciju te na
rjesavanje konflikata. Uz neosobnost (impersonal-
nost) izravno se vezuje problematika izgradnje po-
vjerenja u virtualnom okruZenju i spremnost na od-
vijanje cjelokupnoga procesa pregovaranja putem
elektronicke komunikacije. U kulturama koje su
primarno orijentirane na uspostavu odnosa medu
pregovarackim stranama i izgradnju povjerenja na-
mece se potreba prosirenja pregovarackoga odnosa
izvan okvira elektronicke interakcije. U tom bi se
smislu najvedi dio pregovora trebao odvijati licem u
lice, dok bi elektronicka komunikacija trebala sluzi-
ti isklju¢ivo za razmjenu informacija i pripremu za
nadolazece pregovaranje licem u lice.

S obzirom na to da na ishod pregovaranja pozitivan
utjecaj ima i stupanje pregovaraca u kontakt i uspo-
stava poslovnih odnosa prije pocetka pregovaranja
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elektronickim putem, elektronicko pregovaranje
moze predstavljati kvalitetno rjeSenje za poslove
koji se ponavljaju. U tom smislu, kao neke od takvih
poslova Cellich i Jain (2012.) navode uzimanje i po-
tvrdu narudzbi, ispitivanje trzista, pruzanje dodat-
nih informacija i poslije prodajnih usluga, davanje
detalja o otpremi i isporuci, kontaktiranje s postoje-
¢im korisnicima, provjeru konkurencije i pripremu
za pregovaranje licem u lice.

Uocava se da implikacije pregovaranja u virtualnom
okruzenju zahtijevaju dodatne napore pregovaraca
u smislu izgradnje odnosa i uspostavljanja povjere-
nja u neosobnom (impersonalnom) pregovarackom
odnosu. Prevladavanje ogranicenja elektronickoga
kanala za pregovarace moze predstavljati i izazov i
priliku, a izravno ¢e utjecati na tijek i ishod prego-
varanja. Treba istaknuti da suocavanje s tim izazo-
vima moze voditi do uspostavljanja bolje suradnje
medu pregovarackim stranama, postizanja optimal-
nih sporazuma i entuzijazma za ostvarenje buduc¢ih
pregovora.

5. Zaklju¢na razmatranja

Iako su suvremene informacijsko-komunikacijske
tehnologije integralni dio elektronickog pregova-
ranja, ipak se ono ne moze u potpunosti smatrati
zadovoljavaju¢im supstitutom tradicionalnom pre-
govaranju licem u lice. Unato¢ prednostima elektro-
nickoga poslovanja i elektronickoga pregovaranja,
treba imati na umu da ve¢ina menadzera jo$ uvijek
daje prednost pregovaranje licem u lice, te bi pre-
govaraci trebali kombinirati elektroni¢ko pregova-
ranje i pregovaranje licem u lice. Upravo im spome-
nuto pregovaranje omogucuje odrzavanje osobnog
kontakta s klijentima te im daje detaljniji uvid u po-
slovno i kulturno okruZenje u kojem djeluju.

Iz elemenata analiziranih u radu razvidno je da se
elektronicko pregovaranje uvelike razlikuje od pre-
govaranja licem u lice. Njegove se razlicitosti, koje
ponajprije proizlaze iz posebnosti okruzenja elek-
troni¢kog pregovaranja, ne smiju zanemarivati niti
dozivljavati kao zapreka za proces pregovaranja.
Naprotiv, posebnosti elektronickoga pregovaranja
treba dobro poznavati, razumjeti, i najvaznije, uva-
zavati. Takav pristup mozZe osigurati dobru pripre-
mu pregovaraca, svladavanje potencijalnih prijet-
nji, nesmetan tijek pregovora, i u konacnici, uspjeh

pregovarackog procesa. Pri tome se posebice misli
na uspostavljanje odnosa izmedu pregovarackih
strana, koji prethode procesu elektronickoga prego-
varanja, i posljedi¢no, na stvaranje povjerenja kao
jednog od klju¢nih ¢imbenika koji pridonosi kva-
liteti pregovarackoga procesa i uspjesnom ishodu
pregovaranja.

U hrvatskim se okvirima nedostatna pozornost pri-
daje istrazivanjima vezanim uz elektronicko prego-
varanje i njegove implikacije. Uz to, rijetka su empi-
rijska istrazivanja koja u srediste interesa stavljaju
pregovaracki proces, bez obzira o kojem se sekto-
ru gospodarstva radi. U tom bi smislu od posebne
vaznosti bilo odgovoriti na pitanja vezana uz proces
elektronickoga pregovaranja u okvirima suvreme-
nog elektronickog poslovanja, izgradnju odnosa
pregovarackih strana i stjecanje povjerenja prego-
varaca u virtualnom okruzenju, vaznost uspostave
odnosa prije pocetka pregovaranja elektronickim
putem, slicnosti i razlike izmedu zenskih i muskih
pregovaraca i njihov utjecaj na obiljezja i tijek pre-
govarackoga procesa, razlike u komunikacijskomu
ponasanju u uskladenim (sinkronim) i neusklade-
nim (asinkronim) pregovorima, zatim sloZenost
medunarodnoga pregovaranja kao i utjecaj kulture i
upravljanje kulturalnim razlikama u kontekstu elek-
tronickoga pregovaranja.

Pri tome u obzir treba uzeti i ¢initelje koji izrav-
no utjec¢u na kvalitetu i ishod elektroni¢koga pre-
govaranja, a odnose se na obiljezja komunikacije,
zatim na emocije i ton jezika koji koriste pregova-
raci, vaznost poznavanja jezika u medunarodnom
poslovnom pregovaranju i njegov utjecaj na ishod
pregovora kao i na percepcije vezane uz suprotnu
strane u pregovorima. Osim toga, bila bi vazna i
saznanja o zadovoljstvu pregovaraca ishodima elek-
troni¢kih pregovora te usporedba tradicionalnog
pregovaranja licem u lice i elektronickoga pregova-
ranja. Uklju¢ivanjem navedenih varijabli u buduéa
istrazivanja doslo bi se do vrijednih zakljucaka koji
bi ukazali na posebnosti pregovaranja u virtualnom
okruzenju te bi uvelike olaksali razumijevanje funk-
cioniranja procesa elektroni¢koga pregovaranja.

Rad pridonosi boljem razumijevanju problematike
elektronickoga pregovaranja i moze biti koristan
izvor podataka kako pojedincima tako i gospo-
darskim subjektima koji su zainteresirani za ovu
tematiku, koji sudjeluju u poslovnim pregovorima
i kojima elektronicko pregovaranje ¢ini nezaobila-
zan dio svakodnevnih drustvenih kontakata. To se
ponajprije odnosi na studente, znanstvenike i po-
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slovne subjekte kako bi prosirili saznanja o ovom
obliku drustvenoga procesa i poslovne interakcije
te bolje razumjeli temeljne zakonitosti za uspjesno
pregovaranje u elektronickomu okruzenju. Boljim
razumijevanjem elektroni¢koga pregovaranja, pre-
govaraci mogu sustavno analizirati zavrseni prego-
varacki proces, osvrnuti se na njegove prednosti, i
posebice, na nedostatke. Uoceni propusti u prego-

varanju trebaju potaknuti pregovarae na razmi-
$ljanje o pregovorima, uvidanje ucinjenih propusta,
mogucénostima poboljsanja pregovarackog procesa,
i najvaznije, na ucenje iz osobnoga iskustva. Na taj
nacin pregovaraci pro$iruju saznanja o umijeu
pregovaranja te unapreduju i sustavno usavr$avaju
svoje pregovaracke vjestine.
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CHALLENGES OF ELECTRONIC NEGOTIATION

ABSTRACT

Electronic negotiation is a complex issue whose exploration requires an interdisciplinary approach. In the
framework of contemporary e-business, electronic negotiation has become an integral part of business
communication, which differs from traditional face-to-face negotiation in its context. The main aim of
this paper is to examine the key features of electronic negotiation, its advantages and disadvantages, as
well as implications of negotiating through electronic communication channels. Despite the advantages of
electronic negotiation, most managers still prefer face-to-face negotiations although they should combine
the two. The conclusion is that negotiators need to understand and take into consideration the specific
nature of electronic negotiation in order to improve and continually upgrade their negotiating skills. Such
an approach can provide a good basis for the preparation of the negotiator, help in overcoming potential
threats, facilitate a smooth electronic negotiation process, and lead to a successful outcome.
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