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Abstract: Negotiation is a particular type of interaction, a process of
oral communication, whose traits (spontaneity, redundancy, the use of verbal and
nonverbal signs) and techniques (asking questions, active listening) can be found in
all the stages of negotiation, from the preparing stage up to the closing of
negotiation.

Any type of negotiation consists of three major stages (the preparing
stage, the negotiation as such and the closing stage) that can be identified with the
three stages in any interaction (the initial stage, the middle stage and the closing
stage). Starting from an example of negotiation, we shall try to follow the verbal
and nonverbal signs that may appear in all its stages and which make of
negotiation a particular type of oral discourse.

Key-words: negotiation, oral communication, verbal signs, nonverbal
signs

Comunicarea orala imbraca diverse forme, mai mult sau
mai putin conventionale, mai mult sau mai putin tipizate, ca
dezbaterea, interviul, conversatia de zi cu zi sau negocierea. Dintre
aceste forme de comunicare orald, cea asupra cdreia ne-am oprit
este negocierea, deoarece aceasta a capatat o mare frecventd in
ultimele decenii, fiind folositA nu numai pentru comert sau
activitdti economice si diplomatice, ci si in multe alte domenii. in
viata de zi cu zi (la serviciu, acasd, la cumpardturi, In afaceri)
fiecare convinge sau se lasa convins, deoarece fiecare are ceva de
schimbat cu altcineva si trebuie sa ajunga la o ntelegere cu acea
persoand. Se poate spune, pe bund dreptate, ca trdim Intr-o epoca a
negocierilor, considerate ca modalitdti de dialog si realizate mai
ales prin discurs oral. Indiferent unde are loc si care i sunt actorii,
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negocierea apeleazd la retoricd, la elemente de teorie a argu-
mentarii $i de comunicare verbala si nonverbal.

Negocierea a devenit un fel de formuld magica folosita n
toate sectoarele vietii sociale, economice sau politice. La televizor,
in ziare sau pe stradd auzim frecvent de ,,negocieri cu sindicatele”,
,hegocieri de aderare”, ,negocieri de ostatici”’, ,,negocieri de
preturi” etc. Negocierea apare in mod firesc, fie intre companii,
grupuri sau indivizi, deoarece o parte detine un anumit lucru pe
care cealalta parte 1l doreste si este dispusd sa se targuiasca pentru
a-1 obtine.

Fiecare, in viata sa personald, la serviciu, la piata, in
familie ajunge sd negocieze In masura in care o decizie ce trebuie
luatd implicd acordul altor indivizi, strdini sau mai apropiati,
detindnd sau nu putere asupra lui. La serviciu se poate negocia
salariul sau un loc de munca mai bun, 1n oras / la piatd se poate
negocia achizitionarea unui produs, iar in viata de familie se
experimenteazd practica negocierii ca mijloc de a convietui,
putandu-se negocia cele mai diverse lucruri, de la cine duce copiii
la scoala pana la locul de petrecere al concediului, de exemplu.

Se poate spune ca negocierea este in esentda un tip de
interactiune umana, un proces de comunicare intre (cel putin) doi
participanti legati printr-un anumit raport de forta intre care exista
relatii de interdependenta, dar care sunt, in acelasi timp, separati
prin interese divergente In anumite probleme. Prin negociere, ei
“opteaza in mod voluntar pentru conlucrarea In vederea solutiondrii
unei probleme comune prin ajungerea la un acord reciproc
avantajos™.

Negocierea este ,,0 abordare comunicationald prin
excelentd, ale cérei consecinte sunt de naturd pragmatica, ce poate
rezulta o situatie de conflict, de neintelegere, de opozitie reala in
care se gasesc diferiti actori sociali, prin schimbul de argumente si
prin acordarea reciprocd de concesii, fiind Tn acelasi timp si
expresia unui interes comun cu privire la modalitatile de implinire

< s9oii

a intereselor manifestate in legatura cu obiectul supus negocierii’™.
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Negocierea este un tip de interactiune, un proces de
comunicare orala in principal, ale carei trasaturi (spontaneitate,
redundanta, folosirea structurilor eliptice, a marcilor emotionale si
a mijloacelor non si paraverbale) si tehnici (punerea intrebarilor,
ascultarea activa §i argumentarea) se regasesc in toate etapele
negocierii, de la pregatire pana la incheierea acesteia.

a. Pregdtirea negocierii

Este esential ca o negociere sd fie bine pregatita pentru a i
se asigura succesul. Un negociator bine pregatit este mai coerent
si mai exigent in formularea cererilor si promovarea ideilor decit
unul cu o pregdtire mai pufin atentd. Intrucdt scopul oricdrui
negociator este realizarea propriului interes (concomitent insa cu
satisfacerea interesului celuilalt) un prim element in orice
pregatire a negocierii este fixarea anumitor obiective specifice pe
care vrea sa le atinga. Mai intdi negocierea recurge la comu-
nicarea intrapersonald (comunicarea cu sine) pentru a-si delimita
propriul interes §i a stabili ceea ce vrea sa realizeze in negocierea
respectiva. Trebuie insd sa se tina seama de faptul ca obiectivele
trebuie stabilite de asa natura incdt sa stea la baza comunicarii
interpersonale dintre negociatori §i sa devina instrumente utile
pentru conducerea §i desfasurarea negocierii.

In acest scop obiectivul trebuie si fie SMART, sd respecte
anumite cerinte."

Un studiu atent al elementelor ce compun acest acronim
ne duce cu gandul la unul din principiile pragmaticii, §i anume
Principiul Cooperarii si cele patru maxime stabilite de Grice,
astfel:

1. obiectivul trebuie sa fie specific — formu- | 1. maxima modalitaitii
larea trebuie sa fie precisa, §i nu vaga
2. obiectivul trebuie s fie masurabil — sa se | 2. maxima cantitatii
specifice exact (cantitativ sau prin valori pe o
scara de evaluare aleasa arbitrar) ce se doreste
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3. obiectivul trebuie sa fie adecvat — sd aiba | 3. maxima calitatii
legaturd cu problema in discutie si sa aproxi-
meze corect interesul negociatorului

4. obiectivul trebuie sa fie realist — sa fie | 4. maxima relevantei
posibil de realizat cu resursele disponibile

5. obiectivul trebuie si aibd un caracter tem-
poral — sa vizeze un orizont precis de timp

Pentru a se apropia cat mai mult de realizarea obiectivului,
negociatorul trebuie sd fie flexibil, stabilind o gama mai largad de
variante pentru acelasi obiectiv, ce cuprinde cel putin trei niveluri":

- obiectiv maxim — cel mai bun rezultat ce poate fi obtinut

- obiectiv minim — cel mai slab rezultat ce poate fi
acceptat, dincolo de care negocierea nu mai prezinta interes

- obiectiv tintd — cel mai realist rezultat, situat ntre
obiectivul maxim si obiectivul minim

Dupa stabilirea obiectivelor, un al doilea element in
pregdtirea negocierii este evaluarea partenerului/partenerilor pentru
a se stabili raporturile de “fortd” esentiale in structurarea comu-
nicarii, in functie de care se vor stabili strategiile, stilurile i tacti-
cile de negociere. Intre negociatori raportul poate fi simetric, ei
percepandu-se ca egali. Partenerii sunt mai mult sau mai putin
apropiati sau Indepartati, distanta fiind in functie de gradul de
cunoastere reciproca (ei se cunosc putin, mult sau deloc), de natura
legaturii socio-afective ce-i uneste si natura situatiei comunicative
(informala sau formala).

Dintre marcatorii verbali ce caracterizeaza acest tip de
raport se disting:"

- termenii de adresare: pronume de adresare (folosirea
reciprocd a pronumelui de politete dumneavoastra sau a
pronumelui fu), nume de adresare (draga, colega), folosirea
prenumelui, folosirea unor termeni de alint

- nivelul limbii: folosirea stilului formal sau informal

Dintre marcatorii nonverbali si paraverbali se disting:
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- distanta (de apropiere sau departare fata de
interlocutor)

- durata si intensitatea contactului ocular (ce include
numeroase semnificatii: respect, incredere, sinceritate)

- gesturile si intreaga mimica

- intensitatea vocala si articulatorie

- timbrul vocal

- debitul verbal (accentuat in relatii de familiaritate si
scazut 1n situatii formale)

Un al doilea tip de raport este cel asimetric, in care
negociatorii se gasesc pe pozitii diferite (pozitie inaltd vs. pozitie
Jjoasa), dictate de diferenta de vdrsta, sex, statut, competenta, fortd
fizica, prestigiu, etc.

Acest tip de raport este caracterizat de marcatori verbali
precum:

- termeni de adresare: pronume de adresare — tfu (pozitie
inaltd) — dumneavoastrd, dumneata, matale (pozitie joasd); folo-
sirea titlurilor — domnule profesor, domnule doctor, excelentd, etc.

- organizarea randului la cuvant: pozitia Tnalta se identifica
pe doud aspecte: cantitativ (cel ce vorbeste mai mult se situeaza pe
o0 pozitie mai Tnaltd) si calitativ (intreruperile vin din partea celui ce
se situeaza pe pozitia nalta)

La nivelul marcatorilor non §i paraverbali se disting:

- aspectul fizic i tinuta vestimentara;

- pozitia participantilor (pentru pozitia Tnaltd — atitudine
relaxata, capul drept; pentru pozitia joasd — coloana vertebrald
curbata, capul aplecat);

- contactul ocular si jocul privirilor (cel de pe pozitia Tnalta
are o privire care fixeaza, autoritard, sigurd; cel de pe pozitia joasa
are o privire fugara);

- intensitatea vocii.
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Negocierea ca interactiune poate fi constituita nu doar din
cuplurile specifice cerere-oferta, ci si din secvente de conversatie.
De aceea, notiuni cu care opereaza analiza interactiunilor, precum
schimb (cea mai micd unitate dialogala, formata dintr-un numar de
cel putin doua acte de vorbire produse de locutori diferiti), secventa
(unitate a interactiunii alcdtuitd din mai multe schimburi), rdnd la
cuvdnt (contributia unui locutor la un moment dat in cadrul
interactiunii), pereche de adiacenta (secventd de doua randuri la
cuvant, aflate Intr-o strinsa relatie una cu alta) pot fi aplicabile si
negocierii si ne vom folosi de ele in discutarea etapelor acesteia.
Astfel, prima etapa a negocierii corespunde cu ceea ce in orice tip
de interactiune sociala poartd numele de secventd initiala.

In functie de tipul de relatie dintre participanti, initierea
negocierii se poate face in diverse moduri. Daca relatia este
simetrica, initierea poate fi in maniera afectuoasa. Daca relatia este
asimetricd, initierea este Tn maniera politicoasa. Secventa initiala
stabileste, pe de o parte, climatul relatiilor dintre parti, iar pe de alta
parte oferd informatii despre caracterul, atitudinile si intentiile
fiecdrei parti. Cand este vorba mai ales de negocieri specializate
(economice sau politice), secventa initiald poate ajuta la descifrarea
experientelor si metodelor partilor (aratate de aspectele nonverbale,
atitudini si expresii) precum si a stilului de negociere (ilustrat de
modul in care partile discuta in perioada de deschidere). in cazul
negocierilor specializate, desfasurate in situatii formale, institutio-
nalizate, initiativa schimbului apartine celui care are dreptul,
puterea sau autoritatea. In cazul negocierilor sociale (mai ales in
cele din viata de zi cu zi), oricare dintre participanti (ce doreste
obtinerea unui acord Intr-o anumitd problema) poate avea initiativa
schimbului.

Ca structurd, secventa initiald poate fi alcatuita din:

- schimburi de saluturi (perechi de adiacentd) urmate fie de
intrarea abrupta 1n tema, fie de Intrebari si raspunsuri stereotip (alte
perechi de adiacentd): (Ce faceti? / Multumesc, Dbine.
Dumneavoastra?)
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- Intrebdri de diverse tipuri si de reguld neutre, fara
legatura cu obiectul negocierii, despre experiente recente (Afi vazut
controversatul film ,, Codul lui DaVinci?”), subiecte exterioare (Ce
parere aveti de meciul de aseara?), situatii personale (Cum afi
calatorit?)

- cereri de informatii, de asemenea neutre, fara legatura cu
obiectul negocierii.

b. Negocierea efectivi

Dupa formularea obiectivelor si evaluarea partenerului /
partenerilor, procesul de negociere poate sa Inceapa. Partenerii
exprimd pozitille lor si evalueaza divergentele, pun Intrebari,
reformuleaza, produc corecturi, parafrazeaza, criticd. Pentru a
ajunge la o intelegere, ei 1si modifica pozitiile, recurg la explicatii,
sugestii, scuze, promisiuni, alterneaza propuneri pentru a ajunge la
solutii comune.

Este ceea ce 1n orice interactiune poartd numele de sec-
venta de baza, ce poate fi mai mult sau mai putin elaboratd, in
functie de tipul negocierii, obiectivele acesteia, identitatea
protagonistilor si relatiile existente ntre ei, timpul pe care acestia il
au la dispozitie. Dialogul in aceasta fazd a negocierii este condus
astfel incat sa permitd obtinerea de la partener a cit mai multor
informatii despre nevoile si interesele sale deoarece, pe langa
ofertele si cererile partenerului, este important sd se descopere
motivul exprimdrii acelor dorinte. Negocierea efectiva, ca secventa
de bazd a unui proces de comunicare, se constituie in special din
intrebari i reformuldri, instrumente ale ascultarii active.”
Ascultarea activa este un proces ce inseamna mai mult decat
simpla receptare si interpretare a semnalelor sonore; ea implica
totodata participarea celui care asculta la intelegerea episodului de
comunicare, participare ce se manifestd In primul rand prin
ascultarea efectiva a continutului mesajului si prin incercarea de
intelegere a semnalelor nonverbale si paraverbale. Ea face, de
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asemenea, trimitere la incurajarea vorbitorului sa-si dezvaluie ide-
ile, incurajare realizata prin Intrebari, semnale verbale simple (da,
continuati; aha) sau semnale nonverbale (expresia fetei, gesturi)
Totodata, interlocutorul poate face dovada ascultarii, participarii
sale active prin repetarea sau parafrazarea celor spuse de locutor.

Intrebarile joaci un rol esential in negociere si vizeaza
obtinerea informatiilor complete, scoaterea in evidentd a intentiilor
negociatorului/negociatorilor, stimularea spre actiune a partene-
rului de negociere si influentarea gandurilor si actiunilor sale.

Intrebarile pot fi de mai multe tipuri:"
¢ intrebiri cu privire la obiectul negocierii

- Intrebari exploratoare — urmaresc sa afle ce stie
partenerul de negociere despre obiectul negocierii. Ca mijloace
specifice de a exprima acest tip de ntrebari se remarcad folosirea
pronumelor interogative-relative: care, cine, ce, cdt; acestea poarta
marca interogativa astfel incat acest tip de intrebare nu are o
pronuntata intonatie interogativa ci mai degraba un contur melodic
descendent. De asemenea, se remarca folosirea unor verbe ce
exprimd stari mentale (a sti, a cunoaste) si a verbelor zicerii (a
spune, a zice)

Ex. ,,Ce-mi puteti spune despre noul produs al firmei
dumneavoastra?”

,, Ce stiti in legatura cu firma X?”

- intrebari edificatoare — urmaresc sa afle pozitia pe care
se situeaza partenerul de negociere in ceea ce priveste obiectul
negocierii prin folosirea unor substantive ca pdrere, opinie,
impresie, precedate de adjectivul pronominal interogativ-relativ ce
sau prin folosirea unor verbe ce exprima stari mentale (a §fi, a
crede, a considera), precedate de pronumele interogativ-relative
care, cine, ce, cdt. Ca si in cazul Intrebarilor exploratoare, intre-
barile edificatoare au adesea un contur melodic descendent, marca
interogativa fiind purtata de pronumele interogativ-relative.
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Ex. ,,Ce parere avefi despre o marire cu 5% a
salariilor?”
,, Ce credeti despre o marire cu 5% a salariilor?”

¢ intrebari ce vizeaza opiniile partenerului

- intrebari deschise — urmaresc sd afle cat mai multe
informatii de la partenerul de negociere cu privire la obiectul
negocierii. Mijloacele specifice de exprimare sunt pronumele
interogativ-relativ ce precedat de prepozitiile de, la, pentru avand
sensul din ce cauza, in ce scop precum si adverbele interogativ-
relative cdnd, cum, unde. Pronumele interogativ-relative poarta
marca interogativa, Intrebarea avind un contur melodic
descendent.

Ex. ,,De ce credeti ca ar trebui sa marim salariile
profesorilor?”

., Cum ar trebui sa procedam ca sa acordam o majorare
de salariu fara prea multe implicatii in alte domenii?”

- intrebari inchise — urmaresc un raspuns mai scurt decat
intrebarile deschise, de regula de tipul da sau nu. Se construiesc
fara pronume, adjective sau adverbe interogativ-relative si au un
contur melodic ascendent.

EX. ,, Dorifi acest lucru imediat?”

,, Gasiti interesantd aceastd propunere?”

- intrebari directe — vizeazd un aspect specific si un
raspuns limitat din partea partenerului de negociere. Se construiesc
cu ajutorul pronumelor si adjectivelor pronominale interogativ-
relative cine, ce, care, cdt si au un contur melodic descendent.

Ex. ,,Cu cdte camere dorifi sa fie apartamentul pe care
vrefi sa-l inchiriafi?”

,, Ce accesorii dorifi sa aiba magina dumneavoastra?”
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- intrebari indirecte — vizeaza i ele un aspect specific, dar
maniera prin care se urmareste obtinerea raspunsului este mai putin
directd. Folosesc de regula verbe ce exprima dorinta, necesitatea,
preferinta (a dori, a voi, a prefera) la negativ (adverbul nu aparand
in pozitie initiala in Intrebare) si la modul conditional-optativ,
pentru a atenua o propunere si pentru a aduce comunicdrii 0 nota
de politete sau uneori de ezitare. Conturul melodic al acestui tip de
intrebare este ascendent.

EXx. ,,Nu considerati satisfacator un apartament cu doud
camere?”

,»Nu v-ar multumi o masind cu doud ugi?”

- intrebari in dezacord — subliniazd opozitia punctelor de
vedere ale partenerilor. Apar frecvent verbe ce exprima stari
mentale (a crede, a considera). Acest tip de intrebare contine si o
nuantd exclamativa, conturul melodic fiind ascendent, pentru a
sugera mirare, repros sau neincredere.

- Ex. ,, Vi se pare ca propunerea dumneavoastra este atdt de
buna incat sa incetam greva?”

,, Chiar crezi ca am timp pentru toate astea?”

- intrebari de dirijare — obliga raspunsul partenerului sd se
apropie de alternativa propusa de locutor. Folosesc, in constructia
lor, verbul a fi la negativ (adverbul nu aparand in pozitie initiald Tn
intrebare) si la modul conditional-optativ (pentru a exprima o
actiune doritd), urmat de adverbe ca bine, extraordinar, minunat.
Conturul melodic este ascendent.

Ex. ,N-ar fi minunata o iesire in natura la sfdrsitul
saptamanii?”’

,,N-ar fi mai bine sa ...?"

- iIntrebari ipotetice — subliniazd aspecte carora

partenerul de negociere nu le-a acordat suficienta atentie.
Mijloacele specifice de exprimare sunt verbe la conditional
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optativ pentru a exprima o comparatie ireald §i un contur
melodic descendent.

Ex. ,,Va ganditi ce-ar Insemna pentru mine sa muncesc
ntr-un loc unde nu sunt stimulat material?”

,,Ce s-ar intdmpla daca am mari costul de productie?”

e intrebari ce vizeazi incheierea negocierii

- intrebari reflexive — rezuma cele spuse, prin urmare
apeleaza, de reguld, la conjunctia deci (in pozitie initiald sau finala)
si locutiunile conjunctionale dupa cum, dupa cat, intrucdt, prin
urmare, asadar, iar conturul melodic este ascendent.

Ex. ,, Deci, in concluzie, credeti ca cererea mea de marire
de salariu este nejustificata in conditiile date?”

,»Sd infeleg din toate acestea ca sunteti de acord, deci?”

- intrebari cu oferta condifionata — sunt de fapt enunturi
conditionale, introduse prin conjunctiile dacd, de, sa, prin adverbul
cu valoare de conjunctie cdnd si prin locutiunea conjunctionala in
caz ca si au un contur melodic ascendent.

EX. ,,Daca accept sa mergem la concert diseard, ma ajuti
mdine sd termin de batut lucrarea la calculator?”

»Daca vom face livrarea la timp, vom putea primi §i noi
banii tofi o data?”

Reformularile presupun reluarea, cu utilizarea altor ter-
meni, a ceea ce partenerii de negociere au afirmat, servind la ame-
liorarea ascultdrii. Reformularea poate declansa o noua precizare
sau informatie, poate duce la consolidarea mesajelor transmise sau
la nuantarea, reprecizarea unui mesaj in contextul sau.

Pe langd intrebari si reformuldri, ascultarea activa, ca
proces ce presupune participarea celui care ascultd la intelegerea
procesului de comunicare, se bazeazi si pe alte tehnici:"™

- folosirea propozitiilor de incurajare: ,,Mai spune ...”;
»Asa, te ascult ...”
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- folosirea de adverbe ca raspuns: ,,Sigur ...”; ,,Bineinteles

- folosirea de constructii anticipatoare: ,,Presupun
ca vei spune ca ...”; ,,Sunt sigur ca stiu ce va urma”

- folosirea de interjectii pentru a arata aprobare sau interes:
LAha!”; ,,0”

- folosirea de elemente nonverbale pentru a ardta interes,
curiozitate, intelegere

- folosirea unui bun contact ocular

- folosirea unor elemente de legaturd ce oferd o tranzitie
usoara de la un subiect la altul: ,,eu cred ca asta este tot ce se putea
spune in legatura cu acest subiect, acum haideti sa trecemla ...”

- realizarea unui rezumat: , Haideti sa vedem ce am
discutat pana acum’.

- folosirea parafrazelor: ,,Ce mi se pare ca incercati sa
demonstrafi este ca ...”

Buna desfasurare a negocierii depinde si de realizarea
coeziunii §i coerentei. Coeziunea dialogului ce sta la baza
negocierii se refera la fapte ce privesc legdturile interne ale acestuia
(intre enunturi si parti ale enunturilor), capabile a realiza unitatea
sintactico-semantica: ordinea discursiva, acordul. Coerenta se
bazeaza pe alte tipuri de legaturi ce se stabilesc intre enunturi, si
anume legdturi tematice, referentiale si argumentative. Dupa
Levinson™, coerenta trebuie identificatd la nivelul actelor de
vorbire si al miscarilor interactionale executate prin rostirea acestor
expresii, ea bazindu-se pe forta ilocutionara a partilor componente
si efectul lor perlocutionar asupra auditoriului.

Nu in ultimul rand, buna desfasurare a negocierii tine de
respectarea randului la cuvant. ,,Fiecare rind la cuvant este produs
de locutor si inteles de partenerul sau in cadrul unei ierarhii de
actiuni prin care el se straduieste sd le ndeplineasca si care
constituie interactiunea’™. Intrebarile, reformulirile si toate celelalte
tehnici de ascultare activd mentionate anterior ajutd locutorul in
selectionarea locutorului urmator, evitand totodatd tacerile si
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vorbirea simultana. Atunci cand apar, tacerile pot sugera uimire,
nervozitate, sfidare, randul la cuvant fiind reluat, de cele mai multe
ori, de locutorul ce vorbea initial, ce aduce justificari, completari,
scuze. Vorbirea simultand sugereazd graba In exprimarea ideilor,
dorinta de dominare a interlocutorului, randul la cuvant revenindu-i
fie primului locutor care s-a autoselectionat, fie celui ce da dovada
de o putere mai mare (manifestatd printr-un tempo rapid al vorbirii
si o intensitate forte). Un alt element ce poate perturba alternarea
randului la cuvant il constituie Intreruperile, ce pot sa apara datorita
anticipdrii eronate a unui sfarsit de rind sau pot fi efectuate in
absenta oricdrui indiciu de abandon al rdndului de catre locutor, din
dorinta de intimidare i dominare.

¢. Incheierea negocierii

Aceasta faza a negocierii nu este o faza distinctd, ci
continua schimbul de concesii din negocierea efectiva pentru a se
ajunge la un acord. Partile implicate in negociere trag concluzii
dupa un rezumat al solutiilor deja prezentate; pentru a grabi
obtinerea unui acord partenerii de negociere pot recurge la
diverse tactici:"

- sfaturi — pentru a sugera directia de actiune dorita: ,,Am
putea solutiona aceasta problema prin ..."

- promisiuni: ,,Dacd accepti propunerea mea, eu te-ag
putea qjuta cu ...”

- amenintari: ,, Daca nu ma ajuti, ma vad fortat sa ...”

- rugaminti: ,, 7i-as fi indatorat daca m-ai putea ajuta cu

- critici: ,,Solutia propusa de tine nu e nici pe departe cea
mai bund pentruca...”

- oferirea unei ultime concesii: ,, Daca acordam o dobanda
de 5% in loc de 4% sunteti de acord sa semnam contractul?”’

- alternative: ,,Ori ne marifi salariul, ori continuam
greva.”
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- ultimatum: ,,Daca mdine la ora zece nu veniti cu o
propunere viabila, greva continuda pdna la inghetarea anului
scolar.”

Finalul negocierii poate fi asociat cu secventa de incheiere
dintr-o interactiune, maniera de realizare a acesteia fiind diferita
in functie de tipul de relatie dintre participanti si de rezultatele
obtinute. Astfel, se poate vorbi de incheiere:

- in manierd afectuoasa — in special in cazul relatiei
simetrice, cand existd un grad de intimitate Intre parteneri

- in manierd politicoasd — In special in cazul relatiei
asimetrice

- In maniera neutra — 1n special 1n situatii institutionalizate

Ca si 1n cazul primei etape, cea de pregatire a negocierii,
initiativa incheierii poate sa apartind celui care are dreptul, puterea
sau autoritatea (in negocierile specializate) sau oricaruia dintre
participanti (in negocierile de zi cu zi), In momentul in care
obiectivele au fost atinse.

Atunci cand negocierea se incheie printr-un acord, acesta
poate fi scris (In negocierile specializate) sau verbal (in negocierile
de zi cu zi).

Propunem un model de analiza ce are ca scop demon-
strarea faptului ca negocierea este un tip de oral apt a servi ca
baza de studii i susceptibil de a furniza un camp de investigatii
bogat. Corpusul il constituie o inregistrare intr-o agentie de voiaj.

Data inregistrarii: 15 februarie 2005
Durata totala a Tnregistrarii: 10°20”
Locul inregistrarii: o agentie de voiaj

Participantii:
X =client, jurist
Y =agent

Durata totala a pasajului transcris si analizat: 2°10”
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X: buna ziua ©

Y: buna ziua T ++ luati loc | spuneti |

X: ma intereseaza < L ofertele de calatorii pentru luna MARTIE >
vreau sa-i ofer cadou sotiei mele T ++ o excurSIE 1 in [
straindtate |,

Y: martie | ++ < L sd vedem > ++ v-ati gandit unde_ati vrea sa
mergefi?

X: nu chiar | de_aceea_am venit T sa vad ce-mi putefi oferi
DUMNEAVOASTRA. oricum 1 as vrea undeva unde_i mai cald
decdt in romdnia in aceasta perioada 1 §i mai e §i problema
pretului | n-as vrea undeva unde-i foarte scump +

Y: + am ingeles | < R ce Ziceti de dubai? > va putem oferi un < L
sejur cu cazare in hotel de TREI STELE > 1 la un tarif de cinci
sute de euro. dubaiul e la moda_acum =

X: =da 1 arfioidee T da’ dubai inseamna mai mult plaja | nu?
or’ noi preferdam si ne MISCAM mai mult | am vrea un loc cu mai
multe < J obiective turistice > ++

Y:a:: | atunci ++ italia?

X: nu-i rau 1 ce propuneti?

Y: un circuit FOARTE frumos 1 roma-milano-venetia 1 la patru
sute sapte-s-cinci de euro 1 sau un sejur cu cazare intr-un hotel de
trei stele la ROMA 1 patru sute de euro.

X: si_altceva? ceva sia_mbindm TOTUSI < I plaja cu vizitele > 1
Y: aha | dacd_nteleg bine T DUMNEAVOASTRA doriti si gasiti o
calatorie intr-un < L loc apropiat > 1< L cu soare > 1 < R md rog
> | cu plaja 1 dar si cu mai multe obiective turistice | asa-i?

X:da | cam asa | ce ma sfatuiti?

Y: ce-afi zice_atunci de grecia? gasiti si plaja 1 si_obiective
turistice | avem CHIAR o_oferta speciala.

X: < lo::i oidee grozava > |

Y: < Rda:: > | preturile sunt promotionale ++ stati asa ++ < J
am pus pe_aici pe undeva > (cautd printre pliantele de pe birou)
++ < T a:: am gasit > uitati 1 un sejur de_o saptamand la salonic
1 la un hotel de trei stele 1 trei_sute_cin_zeci de euro 1 in perioada
opt_cingpe martie.
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X: perioada_i bund. putem face rezervari?
Y: < Isigur > pe ce nume?

a) Trasaturi ale comunicarii orale

Negocierea, ca proces de comunicare orala in principal,
prezintd elemente caracteristice acesteia. Dupd cum se observa si In
fragmentul propus spre analizd, o primd caracteristica ar fi
reversibilitatea rolurilor de emitator si receptor, ce se realizeaza
prin marcatori ai rindului la cuvant (in special intrebari ce solicitd o
inlantuire imediatd). Totodata, se observa o mai mare deschidere
fata de variantele sociale ale limbii decat in scris. Chiar daca se
desfagoara Intr-un cadru formal, negocierea oferitd ca exemplu
prezintd unele marci lingvistice caracteristice comunicarii orale
informale: a, nu-i rau, aha, cam asa, stati asa.

Referirea la datele contextului se face prin mijloace
verbale, dar si nonverbale, ca dovada ca aceste date sunt implicite
in comunicarea orald: stati asa ++ < J am pus pe_aici pe undeva
> ++ < [a:: am gasit > uitati 1 un sejur[...]

Mesajul este retusat de catre parteneri, nefiind vorba, ca In
cazul scrisului, de formulari definitive: /...] o calatorie intr-un < L
loc apropiat > 1< L cu soare > 1 < Rmdrog > | cuplaja 1 dar si
cu mai multe obiective turistice |

Prezenta structurilor eliptice ( a:: | atunci ++ italia?) sau
a structurilor juxtapuse fara cuvinte de legatura (si_altceva? ceva
sa_mbinam TOTUSI < I plaja cu vizitele > 1 ), precum si
reactualizarea  prin repetitiec a unor secvente deja verbalizate
(dacd_nteleg bine 1t DUMNEAVOASTRA doriti si gdsiti o
calatorie intr-un < L loc apropiat > 1< L cu soare > 1 < R md rog
> | cu plaja 1 dar si cu mai multe obiective turistice | asa-i? )
subliniaza ideea ca acest discurs oral se construieste spontan,
simultan cu gandirea.

Ca tip de comunicare orala, aceasta negociere se
incadreaza in tiparele comunicarii interpersonale diadice, prin
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prezenta a doi participanti (agentul si clientul), dintre care primul
cauta sa-1 influenteze pe cel de-al doilea in alegerea unei variante
de concediu.

b) Etapele negocierii
O pregatirea negocierii

Inainte de a intra in agentia de voiaj, clientul isi fixeazd in
minte obiectivul negocierii ce va avea loc, obiectiv pe care-l va
verbaliza mai tdrziu, in discutia cu agentul: el doreste sa-si aleaga
un loc pentru petrecerea concediului impreund cu sotia intr-o tarda
cu o clima mai blanda si cu preturi nu foarte ridicate. La rdndul
sau, agentul are ca obiectiv alegerea pentru client (indiferent care
este acesta) a unui loc care sa-i satisfaca dorintele, aducdnd astfel
profit agentiei.

Tot de la bun inceput partenerii de negociere stiu ca
raportul dintre ei va fi unul simetric, cei doi percepandu-se ca egali,
un raport marcat totusi de o oarecare distantd stabilitd de gradul
scazut de cunoagtere reciprocd si de natura formala a situatiei de
comunicare. La nivel verbal acest tip de raport se distinge prin
folosirea reciproca a pronumelui de politete dumneavoastra

(X: de_aceea_am venit 1 sa vad ce-mi putefi oferi
DUMNEAVOASTRA; Y: DUMNEAVOASTRA doriti s gasiti
[...]) si a persoanei a doua plural evidenta la pronume si 1n
desinentele verbale (Y: v-afi gandit unde_ati vrea sa mergeti? ; X:
[...] ce-mi puteti oferi ).

Prima etapd a negocierii, ca secventd initiald a unei
interactiuni, debuteazd printr-un schimb de saluturi, urmat de
intrarea abrupta In tema:

X: buna ziua 1

Yl: buna ziua 1 ++ luati loc | spuneti |
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X: ma intereseaza < L ofertele de calatorii pentru luna
MARTIE >

O datd cu prima interventie a clientului, dupd salut se
verbalizeaza obiectivul negocierii, care nu este 1n totalitate
SMART si Incalca totodata cel putin una din maximele lui Grice:

X: ma intereseaza < L ofertele de calatorii pentru luna
MARTIE > vreau sa-i ofer cadou sotiei mele T ++ o excurSIE 1 in
[ strainatate |

Judecand dupa primul enunt, se poate spune ca obiectivul
nu este specific, intrucat formularea este vaga (calatorii 1n tara? in
straindtate?). In acelasi timp, se poate spune ci se incalcd maxima
modalitatii. Se Tncearca o reparare a acestei situatii prin al doilea
enunt, insa se incalca de data aceasta maxima cantitatii (se spune
mai mult decét este necesar) si tot nu se specificd exact ce doreste
clientul (obiectivul nu este masurabil). Obiectivul este insa adecvat,
realist si cu un caracter temporal, maxima calititii si cea a
relevantei nefiind incalcate.

Se revine 1nsa asupra obiectivului in negocierea efectiva,
cand agentul incearca, prin Intrebari, sa afle mai multe de la client
pentru a veni cu oferte satisfacatoare.

O negocierea efectiva

Aceasta, ca secventa de baza a procesului de comunicare,
este alcatuita in principal din intrebari formulate mai ales de
agent, care doregste sa afle cat mai mult despre dorintele clientului
pentru a-l multumi.

El apeleaza la intrebari exploratoare (v-afi gandit unde_ati
vrea sa mergeti?) pentru a se informa asupra obiectivului nego-
cierii, despre care clientul nu da prea multe detalii la inceput.

Continuad apoi cu intrebari deschise ( < R ce zicefi de
dubai? > ) si Interbari Inchise (atunci ++ italia? ) pentru a testa
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opiniile partenerului de negociere. Totodatd, acesta din urma
apeleaza si el la intrebari deschise (ce propuneti?; ce ma sfatuiti?)
pentru a se informa asupra opiniilor agentului.

Tot agentul este cel ce conduce negocierea spre o
incheiere, rezumand cele spuse printr-o intrebare reflexiva, ce
constituie in acelasi timp o reformulare: daca_nteleg bine 1
DUMNEAVOASTRA doriti s gasifi o cdldtorie intr-un < L loc
apropiat > 1< L cu soare > 1 < R ma rog > | cu plaja 1 dar i cu
mai multe obiective turistice | asa-i?

Intrebarile deja mentionate si reformularile sunt elemente
esentiale ale ascultarii active, tehnicd importanta 1n orice negociere
eficientd, ce se mai manifestd si prin propozitii de incurajare (am
ingeles), utilizarea de interjectii pentru a indica intelegere (a.:; aha)
sau interes (o::), folosirea de adverbe ca raspuns (sigur).

O incheierea negocierii

Dupa reformularea dorintelor clientului, pentru a-si face
o0 idee cat mai clara despre locul potrivit in care acesta sa-si
petreaca vacanta, agentul ii propune o solutie convingatoare:

Y: ce-afi zice_atunci de grecia? gasiti si plaja 1
si_obiective turistice | avem CHIAR o_oferta speciala. |[...]
preturile sunt promotionale

Aceasta conduce la obtinerea unui acord reciproc
avantajos pentru ambele parti (clientul gaseste locul potrivit, cu
plaja si obiective turistice, la un pret avantajos, iar agentul a
castigat un client), ceea ce duce la incheierea negocierii:

X: perioada_i buna. putem face rezervari?
Y: < Isigur > pe ce nume?
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ANEXA
Conventii de transcriere™

Accent
TEXT accent emfatic (al cuvantului sau al unei silabe)

Alocarea rolului de emitator (schimbul de replici) [ text
intrerupere si suprapunere; inceputul suprapunerii unor interventii
succesive; se marcheaza atit in interventia 1n curs, cat si in
interventia suprapusa

text = interventie Inceputd de un vorbitor si continuata,
prin intrerupere, de altul = text

text L constructie abandonata

Pauze si taceri

+ pauza scurta

++ pauzad mai lunga
+++  pauzdsi mai lunga

Intonatie
contur melodic descendent terminal

1 contur melodic ascendent

l contur melodic descendent

? contur melodic ascendent terminal
Ritm

; apocopa unor sunete

_ (linie jos, intre cuvinte) rostire legata
Tempo

<L>  tempo lent al vorbirii
<R>  tempo rapid al vorbirii
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Indltime
<> indltime ridicata a vocii
<J> ndltime joasa a vocii
Intensitate
<F> intensitate forte a vocii
<S> intensitate slaba a vocii
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