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sisukokkuvõte.

Inimeste elus tuleb tihti ette konflikte ja läbirääkimisi. Läbirääkimised võivad toimuda eraisikute vahel, firmade vahel, suurte sotsiaalsete gruppide vahel ja isegi riikide vahel. Ükskõik, kui palju inimesi osaleb läbirääkimistes, ükskõik kas eesmärk on lahendada pantvangikriis või lõpetada streik või saada selgeks kelle kord on nõusid pesta - läbirääkimiste struktuur ja kulg on alati sama.

Läbirääkimis-situatsiooni tunnused on:

1. Olemas on kaks või enam osapoolt;

2. eksisteerib huvide konflikt;

3. osapooled soovivad konflikti läbirääkimistega lahendada;

4. osapooled arvavad, et on võimalik leida kokkulepe;

5. ollakse valmis millestki loobuma ja üritatakse midagi saavutada;

6. mõlemal poolel on nii materiaalne motivatsioon (konflikti sisu) kui ka psühholoogiline motivatsioon (soov võita).

Pooled on omavahel sõltuvad, sest nende huvid ristuvad ja eesmärgid põimuvad. Vastavalt sellele, kuidas need huvid konfliktisituatsioonis jagatud on, saab eristada kahte erinevat gruppi läbirääkimisi:

1. Kui situatsioonis on selgelt eristuvad "võitja" ja "kaotaja", e mida rohkem üks pool saavutab, seda enam teine pool kaotab, on tegu jaotavate (distributive) läbirääkimistega. Näiteks ostu-müügi situatsioon.

2. Kui konfliktile on olemas potensiaalne lahendus, millest võidava dmõlemad poole, siis nimetatakse seda ühendavateks (uniting) läbirääkimisteks. Näiteks kahe suure firma ühinemsläbirääkimised.

Läbirääkimised on konflikti lahendamise üks võimalus. Koflikt võib olla:

1. isiksusesisene või psüühikasisene.;

2. isikutevaheline;

3. grupisisene;

4. gruppidevaheline.

Konflikt võib olla nii destruktiivne kui ka funktsionaalne ja produktiivne.

Destruktiivse konflikti on siis, kui pooled peavad eesmärke vastandlikeks, tekib spetsiifiline taju - asju tõlgendatakse oam vaatevinklist. Edasi läheb konflikt emotsionaalseks ning väheneb kommunikatsioon. Veel edasi probleem hägustub, tekib tõeline vastasseis, jäigad seisukohad. Erimeelsusi hakatakse suurendama ja sarnasusi vähendama, vastandatakse ennast diametraalselt. 

Konflikt võib aga olla ka produktiivne, Näiteks organisatsioonisisene konflikt aitab teadvustada probleeme, süvendab suhteid ja tõstab moraali, tõstab grupiliikmete teadvust iseendast ja teistest, soodustab isiksuse arengut. Konflikt võib olla stimuleeriv ja kaasahaarav.

Konflikti lahendamiseks valivad poole strateegia. See võib olla kas aktiivne või passiivne kahes aspektis, esiteks lähtuvalt huvist iseenda tulemuse vastu ja teiseks lähtuvalt huvist teise osapoole tulemuste vastu. Kui mõlemad huvid on madalad, on tulemuseks tegevusetus. Kui huvi enda tulmuse suhtes on suur, kuid teise poole tulemuse suhtes väike on tegemist võistleva ja kui vastupidi siis alistuva strateegiaga. Kui mõlemad huvid on suured, siis on tegemist probleemi lahendava strateegiaga. Kui mõlemad huvid on mõõdukad, siis on tegemist kompromissi taotleva strateegiaga.

Lisaks võidakse konflikti lahendamiseks kaasata kolmas osapool. Mõnedel juhtudel on selline kolmas osapool mitte poolte enda kokku leppida, vaid näites seadusega ettenähtud (nt tsiviilkohtusüsteem).

Jaotava kauplemise strateegia ja taktika.

Jaotava kauplemise situatsioon tekib siis kui situatsioonis on selgelt eristuvad "võitja" ja "kaotaja", e mida rohkem üks pool saavutab, seda enam teine pool kaotab. Näiteks maja ostu-müügi situatsioon. Sellises situatsioonis on kummalgi poolele oma Sihtpunkt, e hind, kuhu tahaks pool jõuda. Mõlemal poolel on ka oma Vastupanupunkt, e siis ühelt pool hind, millest enam ostja ei soostu mitte mingil juhul maksma ja teiselt poolt hind, millest vähema eest ei ole müüja nõus mitte mingil juhul müüma. Kui lbäirääkimised algavad, siis teeb kumbki pool tavaliselt oma esimese pakkumise. Tihti on aga situatsioonis tähtis osa ka alternatiividel, e siis müüjal on alternatiivostja ja ostjal on alternatiivina võimalik hoopis mõni teine maja osta. Kõik need ülaltoodud punktid on olulised ja moodustavad läbirääkimiste hinnatelje. Kauplemine toimub seega Vastupanupunktide vahelises alas, e Kauplemispiirkonnas. Kui ostja Vastupanupunkt on kõrgem kui müüja Vastupanupunkt, siis on tegemist Positiivse Kauplemispiirkonnaga, kui aga mitte, siis Negatiivse Kauplemispiirkonnaga - viimasel juhul on üsna ebatõenäoline, et läbirääkimiste tulmus on positiivne, e jõutakse kokkuleppeni. Kokkuleppepunkt on see hind, mille juures jõutakse kokkuleppeni, e siis kummalgi poolel on kasulik läbirääkimisi mõjutada nioi, et Kokkuleppepunkt oleks võimalikult teise poole Vastupanupunkti lähedal. Enamasti ei ole läbirääkimiste teemaks vaid hind, olulised on muudki tegurid, näiteks majaostu puhul aeg, sisustus ja kodumasinad, kolimise korraldamine jne. Sellisel juhul on tegemist Kauplemisseguga. Igal komponendil võib seal olla oma lähte-, siht- ja vastupanupunkt. Lõpuks on oluline veel PALK - Parim Alternatiiv Läbirääkimiste Kokkuleppele e siis see, kui oluline on poolelele antud läbirääkimistes kokkuleppeni jõuda. Kui tal on alternatiivseid võimalusi palju, siis võib ta konkreetses läbirääkimises suhteliset jäik, sest ta saab seda endale lubada.

Kuigi konstruktiivsed läbirääkimised peaksid olema võimalikult avatud, ei ole reaalses elus ülaltoodud punktid kunagi teisele poolele täpselt teada. Kauplemine ongi nende punktide väljaselgitamine ja ka võimalik muutmine. Eriti oluline on kõigis jaotava kauplemise situatsionides seega teada saada teise poole Vastupanupunkt ning oskus sundida teist poolt Vastupanupunkti muutma.

Mida rohkem õnnestub enne läbirääkimiste algust teada saada teise poole elust-olust, väärtushinnangutest, enesekindlusest, motivatsioonist jne, seda kergem on teha oletusi Vastupanupunkti suhtes. Enda Vastupanupunkti peaks aga hooolega varjama.

Vastuoanupunkti hindamine võib toimuda kaudselt, nt üritatakse välja selgitada info, mille põhjal teine poolo oma Vastupanupunkti kujundas. Samas võib see toimuda ka otseselt, kui teine pool ise oma Vastupanupunkti mingil põhjusel (nt et läbirääkimisi kiirendada) avaldab. 

Samas tuleb hoolitseda teisele poolele jääva mulje eest. Üks võimalus on oma tegevus varjamine, e vaikida ja võimalkult vähe ka muul moel infot vaälja kommunikeerida. Teine võimalus on otsene tegevus mulje muutmiseks, e siis on võimalus Selektiivselt enda kohta infot esitada või üldse fakte fabritsserida. Sellega on muidugi seotud riskid, et teine pool asjast teada saades üldse läbirääkimised katkestab.

Üks võimalus on teise poole taju muutmine. Näiteks võib osundada faktidele, mis teisel poole kahe silma vahele jääänud on. Näiteks määrab ostja Vastupanupunkti tema raha hulk. Kui aga müüjal õnnnestub ostjale tutvustada alternatiive tasumisel, laenuvõimalusi jne, siis võib tal õnnestuda ostja Vastupanupunkti muutmine. 

Tõhus jaotav kauplemine eeldab, et mõistetakse seiskoha võtmise protsessi ja saadaks aru möönduste suurest tähtsusest.

Seisukoha võtab pool tehes avapakkumise. Kas see peaks olema kõrge või mõõdukas? Uurimused näitavad, et läbirääkijad, kes teevadkõrgema avapakkumise, saavutavad rohkem. Samas on äärmusliku avaspakkumise negatiivseks potensiaalik võimalus, et teine poole lükkab avapakkumise silmapilkselt tagasi. Teiseks on kõrge avapakkumine pikema-ajalise koostöö situatsionis kahjulik. 

Avapakkumisele vastatakse tavaliselt vastupakkumisega. Peale vastupakkumist tuleb aga otsustada esimene mööndus. Esimene mööndus annab teisele poolele metatasandil informatsiooni poole mööndusyte suuresest üldiselt. Võta-või-jäta suhtumine ei meeldi kellelegi, seepärast ongi läbirääkimiste kõige olulisem aspekt mööndused. Mööndust tehes annab pool teisele poole märku oma lugupidamisest, samas tekitab ta olukorra, kus tal oleks justkui õigus vastumöönduseks. Selge on see, et mida lähemale jõuab läbirääkimiste kulg kokkuleppeni, seda väiksemaks muutuvad  mööndused. Seega tuleb möönduste andmisel olla ääretult mõõdukas ja hoolas. Möönduste tegemisel on oluline roll kommunikatsioonil - iga väiksemgi detail sisaldab informatsooni möönduse suuruse kohta, e siis informatsiooni poole Vastupanupunkti kauguse või lähenduse kohta.

Läbirääkimiste taktika võib olla kõvakäeline. Selle taktika alatüübid on:

1. Hea onu/paha onu. See on tuttav politseiseriaalide ülekuulamis-stseenidest, kus üks politseinik pidevalt ähvardab ja teine samas silub ähvardusi.

2. Üle mõõdu/alla mõõdu. See seiseb naeruväärselt ebaproportsionaalses avapakkumises, mille eesmärk on sundida teist poolt pakkumise valguses oma avapakkumist korrigeerima. Risk seisneb selles, et teine pool läbirääkimistest ja 

edasisest koostööst lahti ütleb.

3. Kollitamine.See tähendab, et teeseldakse, et oluline küsimus on ebaoluline ja vastupidi. Eesmärgiks on hilisem möönduste tegemine justkui väga oluliste tingimuste osas, mis võimaldab vastu nõuda suuremaid mööndusi.

4. Näks. See seisneb selles, et peale pikki ja viljakaid läbiääkimisi nõutakse boonusena mingit asja, millestenne polnud juttugi. Eeldatakse, et see asi on sedavõrd tühine, et teine pool läbirääkimiste tulemusi selle pärast tühistama ei hakka.

5. Kollanokk. See tehnika tähendab erakordselt jultunut blufifimist eesmärgiga teine pool ära hirmutada. Nt ütleb firma esindaja streigiläbirääkimiste käigus, et kui lepinguga nõus ei olda, pannakse firma üldse kinni. Väga riskantne taktika.

6. Hirmutamine. See seisneb üldiselt emotsionaalses liaaladamises. Näiteks võib teeselda vihastamist, et näidata teisele poolele olukorra tõsidust. Hirmutamise erivorm on seaduslikkuse rõhutamine - nt korrutab üks pool, et tema volitused ei küündi nii kõrgele, kujna tema firmas on asi väga täpselt fikseeritud.

7. Agressiivne käitumine. See taktika on lihtsalt jultunud, nõudes halastamatult lisamööndusi ja väljendudes väga otsekoheselt (nt. "Ärme raiskame aeg, palju teil üldse raha on?")

Kõvakäeliste taktikate barreerimiseks saab soovitada järgmist:

1. Ignoreerimine. Kõvakäeline taktika võtab palju energiat, ja kui seda lihtsalt ignoreerida , võtta lühike vaheaeg ja siis asuda uue teema kallale, siis näib teisele poolele, et tema taktika on viljatu. 

2. Võtke taktika teemana üles. Tihti aitab see, kui teha teisele poolele otsesõnu kommentaare tema taktika suhtes, või isegi ettepanekuid valida teistsugune taktika.

3. Vastake samaga.

4. Tehke teisest poolest oma liitlane. St et piltlikult öeldes on sõpru raskem rünnata kui vaenlasi. Kui pool suudab teisele poolele selgeks teha, et nad on mingi kõrvalise olukorra suhtes samal pulgal, parem veel samas hädaolukorras, siis on selge, et teisel poolel on edasine rünnak ebameeldiv.

Liitvate läbirääkimiste strateegia ja taktika.

Liitvate läbirääkimiste situatsiooniga on tegemist, kui pooltel on rohkem ühiseid huve, kui vastuolusid ja läbirääkimiste tulemus võib olla kasulik mõlemale poolele.

Selleks, et liitvad läbirääkimised kulgeksid võimalikult sujuvalt tuleb:

1. Kindlustada informatsiooni vaba  liikumine;

2. Tuleb mõista teise poole tegelikke vajadusi ja eesmärke;

3. Tuleb rõhutada sarnasusi ja vähendada erinevusi ppolte vahel;

4. Tuleb otsida lahendusi, mis rahuldaks mõlema poole eesmärke.

Liitvatel läbirääkimistel on neli etappi:

1. Probleemi määratlemine;

2. Huvide ja vajaduste määratlemine;

3. Alternatiivide otsimine;

4. Alternatiivide hindamine ja selekteerimine.

Tegurid, mis aitavad liitvaid läbirääkimisi edukalt läbi viia:

1. Ühine siht või eesmärk - st et pooled saavutavad rohkem koostöös, kui iseseisvalt eesmärgi poole püüeldes;

2. Usk oam võimesse probleemi lahendada - kui on olemas usk koostöösse, siis on koostöö ka tavaliselt võimalik;

3. Teise poole seisukohtade õigustatuse tunnistamine - kui jaotavate läbirääkimiste puhul oli eesmärguiks igakülgselt teise poole positsioonide väärtuse ja tähtsuse pisendamine, siis liitvate läbirääkimiste sujuvaks kulgemiseks on vaja teist poolt austada.

4. Motiveeritus ja koostöövalmidus - see tähendab et pooltel on reaalne vajadus koostööd teha, mitte olla konkurendid.

5. Usaldus - Usalduse loomine on keerukas ja pikk protsess, mis kätkeb endas elementaarset viisakust, vastastikkuse sõltuvuse suurendamist, koostöö algatusi jne.

6. Selge ja korrektne suhtumine - see tähendab et tuleb väljenduda ühemõtteliselt ja hoolitseda sellest, et teine poole alati sõnumi täpselt kätte saaks.

Läbirääkimiste ettevalmistamine.

Kui muud tegurid on võrdsed, siis võidab läbirääkimised tavaliselt see pool, kes on paremini ette valmistanud. Esimene samm on selgelt valida konkreetseteks läbirääkimisteks sobiv taktika. Strateegia valik saab toimuma hinnates koosmõjus alljärgnevaid komponente:

1. Põhimõtted aj normid - (nt fikseeritakse põhimõte olla avameelne või olla kinnine);

2. Läbirääkimiste eesmärkide fikseerimine - eesmärgid peaks olema võimalikult täpselt paigas, nende täitmine peab olema võimalik ja täitmise kvaliteeti peab olema võimalik hinnata;

3. Episoodilised arvestused - e tuleks fikseerida eraldi etapid, ja iga etapi eeldatav taktika, eesmärgid, ajakava jne.

4. Usaldus - kohe alguses tuleb anda endale aru, kui oluline on konkreetsetes läbirääkimistes usaldus. Kui usaldus on suur, saab valida kergemaid ja koostöövalmeid taktikaid, kui usaldus on puudulik, on taktika hoopis teine. 

5. Kujundavad tegurid - läbirääkimised on seotud mitmete reaalse elu teguritega, nagu näiteks koht (keskkond), kontekst, tulemused, protsess,suhted - kõik eeldtoodu 

või mõjutada strateegia valikut.

Läbirääkimisprotsess planeerimine hõlmab endas kaheksat erinevat punkti:

1. Vaidlusküsimuste kindlaksmääramine;

2. Vaidlusküsimuste kokkukogumine ja päevakorra paikapanemine;

3. Huvide kindlaksmääramine;

4. Teistega kosulteerimine;

5. Eesmärgi püüstitamine;

6. Iseenda piiride paikapanemine;

7. Toetavate argumentide läbimõtlemine;

8. Teise osapoole analüüsimine.

Kui kõike eelnevat on arvestatud, siis on tulemuseks lihtsalt see, et läbirääkija teab mida ta tahab ja tajub selgelt kuidas liikuda edasi. Sellest tulenevalt on tal pea selge ja enesehinnang kõrge, ja just see ongi eelis.

Katkenud läbirääkimiste jätkamine.

Kui konflikt on jõudnud destruktiivsesse staadiumisse, sisi oleks vaja võtta kasutusele kõik meetodid, et läbirääkimised jälle rööbastele suunata.

Mida saavad pooled ise teha?  

1.Pinge alandamine

a. Pinge alandamine - see võib seisneda teise poole vihapurske vaikses ärakannatamises või ka nt nalja viskamises. Pinge on loomulik läbirääkimiste kõrvalnäht ja seda tuleb ohjeldada.

b. Teise poole tunnustamine - see seisneb eelkõige teise poole aktiivses kuulamises.

c. Poolte lahutamine - teha vaheaegu.

d. Ajaliselt ühtlustatud järeleandmine - st et üks pool teatab, et pinge on kasvanud suureks, ja teeb konkreetse ettepaneku teha vastastikku mööndusi. Sel juhul tuleb kohe sõnastada selgelt oma mööndus.

2. Suhtlemise kvaliteedi tõstmine. Kui konflikt on tuline, siis on tavaliselt infovahetus muutunud tänu emotsionaalsusele nõrgaks. Võib kaaluda 

a. Rollide vahetamist - proovitakse ette kujutada ja näidata, mismoodi mõtleb teine pool. See võib anda mõlemale poolele olulist infot teise kohta, ja aidata ka ennast situatsioonis paremini mõista.

b. peegeldaine. See on protsess, kus kumbki pool peab tegema läbi 4 protseduuri: kirjeldama ennast, kirjeldada teist poole, öelda kuidas poole meelest võiks neid kirjeldada teine osapool ja öelda, kuidas teine osapool ennast poole meelest kirjeldab. Tulemused fikseeritaks ja vahetatakse - jällegi võivad tänu sellele pooled iseendast ja kateisest paremini aru hakata saama.

3. Vaidlusküsimuse kontrolli all hoidmine - st et kui kummagil poolel osaleb palju inimesi, ja vaidluse all on mitu küsimust ning vaidluse protsessireeglid pole selged, siis valitseb suur segadus. Olukorras on mõistlik korda luua ja vaidlus uuesti konstruktiivseks muuta.

4. Ühise platvormi leidmine. Kui konflikt on juba terav, siis toimub tihti poolte diametraalne vastandumine. Seda protsessi tuleks peatada, otsides:

a. ühiseid eesmärke;

b. ühiseid vaenlasi;

c. kindlaid protsessireegleid.

Läbirääkimiste lõksud. Läbirääkimised võivad oma tegevusega tihti nurja ajada pooled ise. Peamised vead, mida tuleks vältida on:

1. Põhjendamatult jäik hoiak - läbirääkimised seisnevad koostöös.

2. Nägemus probleemist kui "valmis pirukast" - läbirääkimised on protsess, ei saa suhtuda sellesse kui lõplikult otsustatusse.

3. Otsuse ankurdamine - pidev võrdlus mingi teise vaidlusprotsessiga

4. Raamimnine - teatud sammude valimise või vältimise jäik aj kunstlik eelarvamust mehhanism.

5. Informatsiooni kättesaadavus - ei tohi riskida sellega, et tõde ei jõua vastaspooleni seoses nõrga info esitlusega;

6. "Võitja needus" - kui teine poole kohe alguses mingi positsiooni loovutab, siis tekivad võitjal iseenese suhtes kahtlused, võibolal oleks positsiooni veelgi osavamalt kätte saanud.

7. Liigne enesekindlus. See on ohtlik, sest liialt enesekindel ei kuula enam teist poolt ja ei saa seega tema kohta olulist informatsiooni.

8. Väikeste arvude seadus - väikeste näitajate puhul ei tohi laskuda üldistesse hinnagutesse.

9. Põhjuste eelarvamuslik seletamine - tuleb olla objektiivne.

10. Teiste teadmiste ignoreerimine. Teiselt poolelt tuleb ka arvamust küsida, muidu võib läbirääkija hakata tuliselt vaidlema teemal, mis hiljem osutub antud vaidluse kontekstis ebaoluliseks.

11. Tagasimõjuv devalvatsioon. See on teise poole möönduste devalveerimine vaid selle fakti pärast, et need on teinud teine pool.

Läbirääkimistel suhtlemine jaguneb kolme faasi:

1. Algfaas – vaidlusküsimuste selgitamine, päevakorra fikseerimine, huvide ja võimaluste piiritlemine. Algfaasis on oluline roll tajul, e eelarvamustel, stereotüüpsetel mõtlemismallidel, selektiivsel tajul ja projitseerimisel.

2. Keskmine faas -  vastastikkuste pakkumiste tegemine, raami ja üksikasjade väljaarendamine. Pannakse paika ootused ja huvid, kauplemispiirkond, ja võimalikud lahendused. Kommunikatiivselt seisneb kummagi poole huvi selles, et selgitada välja vastaspoole huvid. See eeldab ka aktiivset, e koostööalti kuulamist.

3. Lõppfaas – selle ainueesmärk on läbirääkimised lõpule viia. Tuleb vältida nn otsustamislõkse ja tuleb kokkulepped fikseerida kirjalikult.

Läbirääkimiste sotsiaalne kontekst. Kui läbirääkimistel osaleb lisaks pooltele ka kolmas osapool, siiis on tegemist publikuga. Publik mõjutab otseselt ja kaudselt läbirääkimiste iselooomu ja tulemusi. 

Publik võib olla:

1. Kolmandad huvtatud isikud;

2. neutraalne, st lihtsalt kõrvaltvaatajad;

3. ebaneutraalne e pooldav e ühe või teise poole toetajaskond.

Publik võib läbirääkimisi mõjutada, olles aktiivselt ühe või teise poole poolt või vastu. Aga ka sekkudes, nõudes mingit läbirääkimiste protsessi või sellest hoidumist jne.

