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NEGOCIEREA COMERCIALA SI
INTELIGENTA EMOTIONALA

MARIOARA ION
dr. Universitatea din Bucuresti

1. Introducere

In acest articol ne propunem si analizim cateva aspecte ale inteligentei emotionale
reflectate in stilul negociatorului si modul in care aceasta influenteaza procesul de negociere
comerciald. Avem in vedere o analiza atat la nivelul intentiei discursive a emitatorului, prin
studierea modului in care negociatorii apeleaza la anumite abilitdti cognitive-afective, in
vederea obtinerii acordului 1n cadrul procesului de negociere comerciala, precum si la nivelul
receptarii discursive, si anume efectul asupra interlocutorului intr-un anumit moment specific
al negocierii (microdiscursiv) si impactul general asupra rezultatului final al negocierii
comerciale (macrodiscursiv).

Ipoteza cercetarii este aceea ca, in cadrul negocierilor comerciale, in cele mai multe cazuri,
inteligenta emotionald a negociatorului este decisivd pentru ajungerea la o intelegere cu
partenerul de negociere si pentru incheierea unei tranzactii reciproc avantajoase. Inteligenta
emotionald constd intr-o seriec de competente personale, dobandite si dezvoltate ca urmare a
experientelor individuale anterioare de negociere. Prin urmare, aceasta reprezintd o componenta
esentiald a competentei comunicative a negociatorului, ce determina anumite alegeri strategice
pe parcursul procesului de negociere, la nivelul comportamentului, atitudinii, strategiilor,
tehnicilor si tacticilor utilizate de negociator, asadar selectionate cu scopul de a ajunge la un
anumit rezultat. Este, fard indoiald, un demers puternic orientat catre eficientd comunicativa.

2. Metodologie

Metoda de cercetare este analiza bazata pe un corpus autentic de date, format din
conversatii de afaceri referitoare la tranzactii comerciale reale, atat de tip direct (sau face-to-
face), ce au presupus coprezenta situationald a interlocutorilor, cat si mediate de telefon. Sursa
este reprezentatd de corpusul inregistrat de autoare si transcris conform normelor propuse in
IVLRA | (vezi lonescu-Ruxandoiu coord. 2002: 22-23), care a fost ulterior publicat in IV Il
(2007: 313-342). Pentru analiza aspectelor inteligentei emotionale am apelat la mijloacele
oferite, Tn general, de: teoria actelor de limbaj in acceptiunea lui Austin (2003 [1962]), analiza
discursului, analiza conversatiei, precum si de diversi teoreticieni ai conceptului de inteligenta
emotionala, precum: Salovey si Mayer (1990), Bar-On (1988), Goleman, Boyatzis si McKee
(2007).



3. Negocierea comerciala ca mozaic comunicativ

Forma de comunicare specificdi domeniului economic, negocierea comerciald este aici
analizatd din diverse perspective (economica, psihologica, sociologicd), iar mijloacele utilizate
sunt in principal cele ale lingvisticii pragmatice, dar si cele psihologice si sociologice (de tip
statistic).

Consideram negocierea comerciala a fi un ,,mozaic comunicativ”’, mereu in curs de (re-)
facere, fiind rezultatul diverselor interventii ale participantilor. Aceastd metaford a fost
dezvoltata si prezentatd de autoare in studii anterioare (lon 2006, 2007).

Metafora negocierii comerciale ca ,;mozaic comunicativ”’ este rezultatul imbinarii ideii de
opera de arta si de munca dificild; aceasta reflecta ritmul foarte alert al miscarilor comunicative
care se produc in timpul interactiunilor verbale din cadrul negocierii. In cazul negociatorulu,
avem de-a face cu un mozaic in sens figurat, nu propriu, care este insa dificil de realizat; aceasta
se datoreaza faptului cd, dincolo de planul initial, al carui obiectiv este obtinerea unui acord intre
parti, este necesard parcurgerea unor etape, de la realizarea planului initial, a strategiei de
negociere alese, pand la punerea in practicd a acestuia. Aceasta presupune, pe de o parte,
adaptarea sau alegerea cu agilitate a tehnicilor si a tacticilor de negociere la contextul
comunicativ, iar, pe de altd parte, apelul la mijloace comunicative diverse, bazate pe politete,
argumentare, persuasiune, manipulare etc. Comunicarea verbald, nonverbala si paraverbala din
timpul interactiunilor dintre negociatori reflecta tempoul alert al negocierii. Totul contribuie si
conduce negocierea catre un anumit rezultat, fie ca ne referim la comportamentul negociatorului
(ofensiv, defensiv, integrativ), la atitudinea acestuia (competitiva, cooperativa, concesiva) si/sau
la strategia (integrativa si/sau distributiva), tehnicile (integrative si/sau distributive) sau tacticile
utilizate (bazate pe politete, argumentare, persuasiune, manipulare).

Tn orice moment al negocierii avem o anumiti imagine a operei comune sau mozaicului
comunicativ, iar aceasta depinde, pe de o parte, de faza negocierii, iar, pe de altd parte, de
competenta comunicativd (Moeschler si Reboul 1999: 28) a negociatorilor, reflectand alegerile
strategice ale acestora, determinate de dorinta de a ajunge la un anumit rezultat.

4. Inteligenta emotionala

Inteligenta emotionald este un concept aflat la confluenta mai multor discipline
(psihologie: emotie Vvs. ratiune; psihoterapie; sociologie), cu aplicabilitate la domenii diverse
(psihologie, sociologie, economie, pragmatici etc.). In cele ce urmeazi, ne-am propus si
investigdm rolul pe care il joacad inteligenta emotionald in negocierea comerciald, ca forma
specializata de comunicare, din domeniul economic. Ne vom raporta la cateva modele teoretice
si vom folosi unele instrumente ale acestora, aplicandu-le la exemplele identificate in corpusul
mentionat anterior.

4.1. Ce este inteligenta emotionali

In ultimele decenii inteligenta emotionald a suscitat interesul unor specialisti din diverse
domenii, iar Enciclopedia de Psihologie Aplicatd (Cherniss 2004) mentioneaza trei modele
principale de inteligenta emotionald, care au generat zeci de variatii. Fiecare dintre aceste
modele prezintd o perspectiva diferitd a conceptului, Insa ne vom referi numai la trei dintre ele,
notand modificarile notabile ulterioare.
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Modelul propus de Salovey si Mayer (1990) se bazeaza pe traditia inteligentei modelate de
lucrarile originale despre coeficientul de inteligentd, cu peste un secol in urma. Salovey si
Mayer (1990) au propus conceptul de inteligentd emotionald si au sugerat ca unii oameni ar
putea fi mai inteligenti in privinta emotiilor decat altii. Ei au atras atentia asupra modului de
rezolvare a problemelor in domenii legate de emotie, in particular cu referire la:

e recunoagterea emotiilor dupa fata,

¢ Intelegerea semnificatiilor cuvintelor cu emotie,

® si gestionarea sentimentelor, printre altele.

Asadar, in mod colectiv, astfel de competente implica existenta unei capacitati mai largi de
a intelege emotiile, dincolo de ratiune, si anume o inteligentd emotionald. Mayer, Caruso si
Salovey (2016) au adus citeva actualizari conceptului si au identificat sapte principii ale
inteligentei emotionale, subliniind ca aceasta este o abilitate/competentd mentald, care poate fi
masuratd, fiind parte a categoriei de inteligentd extinsa, centrata asupra procesarii informatiei de
tip fierbinte. Asa-numitele inteligente ,.fierbinti” sunt cele In care oamenii se implica in subiecte
despre oameni (Mayer, Caruso si Salovey 2016). Mayer si colegii sdi au sugerat ca inteligenta
emotionala este o inteligentd largd, ,fierbinte” (Mayer, Salovey si Caruso 2008). Aceasta
include inteligenta practica, sociala si emotionald in intelegerea inteligentelor ,,fierbinti”.

Modelul prezentat de Reuven Bar-On (1988) se bazeaza pe cercetarile sale privind starea
de bine si stipuleaza ca inteligenta emotionald si sociala presupune o serie de competente
interdependente, de tip emotional si social, care reprezintd de fapt abilitati si facilitatori ce
determind, pe de o parte, cit de bine ne intelegem si ne exprimam (nivelul personal), iar, pe de
alta parte, cat de bine {i intelegem pe ceilalti si relationam cu ei (nivelul interpersonal).

Modelul prezentat de Goleman (2005) se concentreaza pe performanta la locul de munca si
pe conducerea organizationald; acesta imbind teoria inteligentei emotionale cu decenii de
cercetare privind modelarea de competente care diferentiazd performerii de top de simpli
executanti. Acest model a fost ulterior simplificat (Goleman, Boyatzis si McKee 2007: 61),
pastrand numai patru domenii, anume: autocunoasterea, stapanirea de sine, constiinta sociala si
gestionarea relatiilor, precum si optsprezece tipuri de competente subordonate acestora
(Goleman, Boyatzis si McKee 2007: 315-317).

4.2. Domeniile inteligentei emotionale

In cele ce urmeazi, vom prezenta fiecare dintre cele patru dimensiuni ale inteligentei
emotionale, cu competentele adiacente, precum si exemple identificate in corpusul de
conversatii de afaceri de tip negociere comerciald. Aceste dimensiuni corespund, pe de o parte,
nivelului intrapersonal, fiind orientate catre sine — si ne referim aici la autocunoastere si la
stdpanirea de sine —, iar pe de altd parte, nivelului interpersonal, anume constiinta sociala si
gestionarea relatiilor. Majoritatea competentelor subordonate fiecarui domeniu al inteligentei
emotionale sunt relevante In contextul conversatiilor la locul de munca si in mediul de afaceri,
iar scopul principal al analizei noastre consta in sublinierea importantei lor in cadrul negocierilor
comerciale.

4.2.1. Autocunoasterea
Prima dimensiune a inteligentei emotionale se referd la capacitatea interlocutorului de a se

cunoaste pe sine. Aceasta include trei competente, anume: cunoasterea propriilor emotii,
evaluarea corectd a sinelui si increderea in propria persoana.
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Tn orice context de negociere, identificarea limitelor de negociere, a punctelor forte si
slabe, constituie parte integrantd din stadiul de pregatire a negocierii, de intelegere a zonei celei
mai avantajoase de acord. Negociatorul isi asuma rolul de regizor, in culise, pregatindu-si
strategia si tacticile in functie de autoevaluarea pozitiei pe care o detine in negociere. Este
important ca aceastd autoapreciere sa fie cat mai realistd, pentru a avea cat mai multe sanse de
reusitd. In consecintd, comportamentul strategic al negociatorului este un rezultat al evaluirii si
intelegerii prealabile a propriilor emotii si a impactului acestora asupra negocierii. Asadar,
disimularea obiectivelor in negociere este esentiald, cédci, dacd ar fi sd presupunem ca
negociatorul ar solicita in mod real cét a stabilit ca tintd de negociere si nu ar include marja de
negociere n cerere, interlocutorul ar putea interpreta cererea anuntatd ca nereald, deci ca fiind
mai mare decéat ceea ce s-ar accepta de fapt. Aceasta ar reprezenta deja o pierdere pentru cel care
ar aplica o astfel de tactica, atat la nivelul atingerii obiectivului propus — care ar fi complet ratat
—, cat si la nivelul personal, cici ar putea resimti negocierea nereusitd ca pe o neimplinire, iar
relatia cu partenerul sau ar fi afectatd iremediabil.

In exemplul prezentat mai jos avem o mostra a comportamentului strategic la care apeleazi
fiecare dintre negociatori; astfel, interlocutorul A este cel care prezintd o cerere de reducere de
pret de cam doudzeci la sutd, iar interlocutorul B, recunoscdnd comportamentul strategic,
continud conversatia, in vederea Intelegerii optiunilor de ajungere la acord, a ajustarilor posibile
(replica 63) si a teritoriului comun, in incercarea de a ajunge la un rezultat impreuna:

(1) 62 A: sigur# <or bun> CE si zic. &: paf| ramane de vazut dacd: dumneavoastra:# puteti sa
faceti preturi mai MICIT io v-am ((bip)) # v-am spus ci: cam DOUAzeci la suti ar:_L am
putea s cam la doudzeci la suti am putea s colaborim.

63 B: (X) deci la doudzeci la sutd din: # sd iau asa un exemplu deci la primu model di
casuti™ din sapte_sute treijdoi <; si dam jos> ## doudzeci la sutiT asta ar insemna
casuta sa fie la sase sute zece euro. este FOAR®:| mic pretu adicid nu md-ncadrez io.
nu: NU pot.## <, nu stiu cum daci vretiT deci putem si: cautim ALTA solutie altfel s:
o vedem:T aceleasi tipuri de cisufi si: le facem mai simplu cumva f§i: astfel putem si ni-
ncadrdam in pret.

64 A: #mda]

65 B: va ganditi la: # la vo solutie T

66 A: # a: de vazut. rimane de vazutT v-am zis. ci: # <yare MOdul L SEC- secTOrul de
piata la care ne adresamT> # stitit

67 B: da. < acuma spune-ti-mi o chestieT> [4:

68 A: [sigur (IV 11 2007: 318).

4.2.2. Stapdnirea de sine

A doua dimensiune a inteligentei emotionale se referd la capacitatea interlocutorului de
autocontrol si include sase competente, dupd cum urmeaza: controlul propriilor emotii,
transparenta, capacitatea de adaptare, ambitia, initiativa si optimismul.

Capacitatea de a tine sub control propriile emotii si de a se adapta la context este esentiald
pentru reusita unei negocieri. Cu toate cd orice negociator isi pregateste minutios strategia,
tacticile si tehnicile pe care intentioneaza a le utiliza in decursul negocierii, in realitate, nu in
toate cazurile se poate urma strategia planificata si punerea in practica a planului initial; fiecare
negociator trebuie sa se adapteze permanent la contextul situational, fie ca e vorba de interventia
altor interlocutori la negociere, a unor documente martor nou prezentate, a unor argumente
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legate de obiectul de negociat sau situatia pietei economice sau orice alte elemente. in plus,
transparenta fatd de interlocutor si initiativa in gasirea de solutii sunt extrem de importante
pentru stabilirea zonei interesului comun, prealabild identificarii solutiilor de compromis.

In exemplul (1), interlocutorul B se adapteazi foarte rapid la situatie si initiaza cateva
propuneri de solutii alternative pentru a reduce pretul in replica 63: aceleasi tipuri de casufi st
le facem mai simplu cumva? si: astfel putem si ni-ncadram in pret, iar in exemplul (2)
interlocutorul A pare deschis la diverse optiuni, in replica 54, unde isi manifestd deschiderea
pentru identificarea unei alternative apropiate de ceea ce se doreste: e u:n: 7 cartonu_dla care NU
este egzact CEL pe care | aveti dumneavoastra.

(2) 54 +A: acopeRIsulT STITI ca sint: L e u:n: T cartonu_ila care NU este egzact CEL pe care |
aveti dumneavoastra.
55 B: EGZACTT asta vroiam sa discutim. pentru ca ieu daci: ie si iau ALT fel de carton
deci d-ela care spuneti dumneavoastra i: gen tegola cum e la noi 1 ila ie MULT mai scump
decdt asta care-l am ieu [aici
56 A: [da tocmai. tocmai adici ila probabil ca: ori o si-| CUMpir ieu T ori 0 sd-1 cumpd:rim
57 B: [e acum
58 +A: din FRANta. (IV 11 2007: 318)

Manifestarea unei atitudini pozitive si adoptarea unei atitudini optimiste referitoare la
solutionarea aspectelor prezentate in cadrul conversatiei, precum si evidentierea ideii bunelor
relatii de colaborare dintre parteneri, din partea interlocutorului B, sunt menite si sublinieze
sansele mari de realizare a acordului, In exemplul (3):

(3) 145 B: <p da>. de:cCi haideti ca ieu: o: mai studiez o dati oferta asta- si: va sun: # in
cursu zilei de astizi #vd sun si: mai discutim. da- (1V 11 2007: 321).

4.2.3. Constiinta sociala

A treia dimensiune a inteligentei emotionale reflectd capacitatea interlocutorului de a
percepe emotiile celorlalti, dar si de a intelege nevoile organizatiei; aceasta include trei
competente: empatia, constiinta organizationald si solicitudinea fata de interlocutor.

Una dintre tacticile eficiente in negocierea comerciala este tactica ascultarii. Astfel, cu cat
ajungi sa iti cunosti mai bine partenerul, fie cd empatizezi sau nu cu acesta, cu atat mai mult
cresc sansele de a reusi negocierea respectiva: pe de o parte, pentru ca autodezviluirea (inteleasa
in sensul de prezentare a sinelui: sistem de valori, viziune asupra lumii etc.) implica deja
acordarea unui anumit grad de incredere celuilalt, insd, pe de altd parte, pentru ca stiind deja
cum gandeste partenerul, interlocutorului 1i este mai usor sa identifice modul de a-l convinge.
Pentru a reusi, B ar trebui sa 1si creeze o imagine de persoand competentd — care sa fie
recunoscutd ca atare de citre A — ca o formd de manifestare a respectului, si de persoana
solidard, increzitoare — de asemenea, recunoscutid de cétre receptor — ca 0 manifestare a
increderii si a empatiei.

In exemplul (4), interlocutorul B isi manifesta sprijinul si intelegerea fatd de cele evocate
de interlocutor, scotdnd in evidentd, metadiscursiv, totodatd comportamentul sdu empatic, prin
sublinierea actiunilor intreprinse, anume de furnizare de materiale pentru retusarea pieselor

(replica 85):
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(4) 79 B: alea care s-au stricat™
80 A: DOlsprezece ore.
81 B: da:V stiu. [a intrat in ele
82 A: [pai bun da’
83 +B: [a gresit.
84 +A: eu pot si vd pun dumneavoastraT NU. e pierderea MEAJ ci eu nu pot si includ in
pretd nu:Tpai NU pot sa includ [in ¥
85 B: [i0 i-am adus si electroziJ i-am adus ce-i [trebuie+ ati véizut. (1V 11 2007: 322-330).

Totusi, 1n situatia in care unul dintre parteneri nu face decat sa 1si urmareasca propriul
interes in negociere, fiind lipsit de empatie fatd de partenerul de negociere si ramanand rigid in
pozitia initiald, negocierea poate esua, iar relatia de colaborare poate fi afectata iremediabil.

Schimbarea comportamentului vanzatorului (ofensiv, combativ, binevoitor, empatic,
increzator, indulgent, polemic si comprehensiv) si al cumparatorului (timid, ofensiv, combativ,
increzator, comprehensiv, concesiv) devine marca exterioara a evolutiei negocierii, a tacticilor
aplicate de catre participanti in scopul de-a ajunge sa incheie o buna afacere.

4.2.4. Gestionarea relatiilor

A patra dimensiune a inteligentei emotionale face referire la capacitatea interlocutorului de
a gestiona relatiile cu ceilalti si include sase competente: conducerea de tip inspirat, capacitatea
de influentare, formarea celorlalti, facilitarea schimbarilor, gestionare de conflicte, spiritul de
echipa si colaborarea.

Strategia competitiva sau conflictuald are la baza intentia de a realiza interesele specifice
unuia dintre negociatori, adicd divergente, pentru a se obtine avantaje de o singura parte, fara a
se face concesii in schimbul lor.

Argumentarea poate constitui un mijloc de rezolvare a conflictului dintre protagonisti,
determinat tocmai de incercarea fiecaruia de a obtine cele mai bune conditii intr-o tranzactie
economicd. In dorinta lor de a ajunge la solutionarea conflictului, participantii la negociere
invocd o serie de argumente pe care le considera eficiente. Un argument eficient este acela care
produce un comportament agteptat, tocmai pentru ca a fost judecat de interlocutor ca adecvat,
pertinent si valid. Tipurile de argumente proprii retoricii antice se referd la cele trei elemente
amintite de Aristotel (2004), adica emititorul, mesajul si receptorul. Astfel, argumentele sunt
legate de ethos (argumente de ordin moral si afectiv, prin care vorbitorul incearca sa castige
increderea auditoriului), logos (argumente ce tin mai mult de dialectica discursului, bazate pe
operatii de tip: deductiv, inductiv si analogic) si pathos (argumente de ordin exclusiv afectiv,
menite sa declangeze reactii puternice din partea auditoriului, de tipul: prietenie, bunavointa,
compasiune, indignare, teama, furie).

Fiecare interlocutor joacd un dublu rol in vederea ajungerii la acel compromis avantajos
pentru ambele parti; astfel, pe de o parte acesta are de aparat propria opinie exprimata in faza
incipienta de negociere, iar pe de alta parte apare mult mai flexibil pe parcursul negocierii, fiind
dispus sd cedeze din teritoriul propriu, Insd in anumite marje calculate in momentul pregatirii
negocierii. Capacitatea de adaptare si realizarea anumitor miscari strategice, precum acordarea
unor concesii fatd de punctul de vedere exprimat initial, reprezintd in general un raspuns
strategic, determinat de propunerea avansatd de partenerul sdu (ca act de persuadare), si nu
neapdrat un act de renuntare unilaterala.
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Persuasiunea constituie, de asemenea, 0 modalitate de influentare a partenerului, in sensul
determindrii unui anumit mod de actiune avantajos pentru agentul persuasiv, ce intervine, in
general, in momentul in care argumentarea se dovedeste insuficientd, constituind un mijloc
alternativ de realizare a acordului. Charles Larson (2003) prezenta persuasiunea ca pe un proces
care se produce 1n conditiile unei cooperdri intre sursa §i receptor, fiind ,,crearea impreuna a
unei stari de identificare intre sursd si receptor, ca urmare a utilizérii simbolurilor” (Larson
2003: 26). Robert Cialdini (2001) analizeaza psihologia persuasiunii, adici modul in care se
poate realiza (teoretic) si se produce (practic), influentarea celuilalt. Autorul identificd asa
numitele ,,arme de influentare”, anume cele sase principii psihologice care determind
comportamentul oamenilor si procesul de luare a deciziilor, care au o capacitate enorma de a
determina comportamentul uman si de a induce tendinta de acceptare a unor solicitari si a caror
putere nu este perceputd constient, cel putin nu imediat. Procesul de constientizare a acestei
forte se poate produce uneori dupa ce persuasiunea a avut loc, insd cunoasterea acestor ,,arme”
poate contribui la evitarea sau la contracararea eficientd a influentelor respective. Apelul la
aceste principii este evident in exemplul (5) de mai jos, cu referire la principiul simpatiei sau al
prieteniei si la principiul reciprocitatii sau regula reciprocitatii (in replica 135), interlocutorul B
facand referire la concesii anterioare din cadrul altor tranzactii, in scopul obtinerii unei reduceri
de pret in cadrul negocierii curente, in baza bunelor relatii comerciale dintre negociatori:

(5) ((B: calculeaza alaturi pe un calculator de birou))
133 B: trei la sutd la: <MARC TOAte. > la toate piesele_adica se va:-L iel face preturile va da
preturile si p-orma scidem trei la suta din iele # a: ce iau. CE IAUT scad trei la sutd.# # iou am
zis zeced dumneavoastri ati zis unu iar
134 A: (iou)
135 B: trei la sutd. haidefi cid nu e multy cd si ieu ai vizut T (xx)
136 A: da domnu [C** <p stiu ca nu este valoare>
137 B: [si ieu
138 +A: nu e vorba de asta. ¢ vorba [ca: (IV 1l 2007: 322-330).

In exemplul (6), interlocutorul B isi creeazi o imagine de persoani competent, care sa fie
recunoscutd ca atare de catre interlocutorul A — ca o forma de manifestare a respectului, si de
persoana solidard; B mizeazad mai mult pe reputatia avuta gratie relatiilor de afaceri anterioare,
caci aici se prezintd mai degrabd ca o persoana contradictorie; pe de o parte, apeleaza la
credibilitate, mimeaza nestiinta sau uitarea (replica 7) atunci cand interesele sale ar putea fi
lezate, iar pe de alta parte, se prezinta pe sine ca o persoana sincera, onesta (replica 25):

(6) 6 A: mda. # PAi DOmnu ¢**T in ceea ce prive:ste:: pre:tud raiméanem la patruzecisicinci de
euro™ la cursu din ziua: ¥ respectivi: . de cand am negociat pretu: T
7 B: nu mai stiu: domnisoaray [c
8 A: [haideti domnul c**
9 +B:ca era patrujdouademii.
10 A: nu era patrujdoua de mi.
11 B: patrusUNA de mii ERA.
12 A: nu era nici patrusuna de mii. # caind am negociat dia patruscincideeuro T((xx))
13 B: pai:
14 A: <g de curandy acuma.>
15 B: daca:: T [ar vrea domnisoara:
16 A: <g la-nceput de an>
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17 B: dac-ar vrea domnisoara:J am putea s[a: fact-

18 +A: [da’ nu-i nici o problema. era

19 +B: NU mai stiuJ

20 +A: pe la-nceputu lu” ianuarie stiu ca:

21 +B: da’ io am factura:t{ io am facturat tot cu treijcincidemii ¥ AS#izi.

22 +A: pa:i dad darT ideea e ca sa trimiteti preturile in lei pentru c: n-(avem) [vedeti pentru ci
nu:

23 B: (zdu i o problema)

24 A: CE sa va spun®

25 B: <marc Va rogl> vii dau cuvéntu meu de onoare (1V 11, 2007: 322-330).

Pe tot parcursul negocierii, pentru a ajunge la rezultatul dorit, beneficiarul apeleaza, in
general, la credibilitate, crendu-si o anumita imagine, precum si la emotiile interlocutorului, in
timp ce acesta apeleazd, In general, la ratiune. Negocierea are loc in contextul deprecierii
monedei unice europene. Beneficiarul isi justifica actiunea prin pierderile provocate indirect de
aceasta situatie companiei sale, pe de o parte, prin preturile produselor pe care acesta le vinde,
care au fost stabilite anterior in moneda euro si platibile in moneda locala, iar pe de altd parte,
prin preturile produselor pe care el le cumpara, pentru ca preturile au fost stabilite in lei, insa
acesta fiind platit in euro. Asadar, B 1si aratd oportunismul, dar, in acelasi timp, isi construieste o
identitate de tip ,,victimd a sistemului”. Actiunea sa are ca scop influentarea interlocutorului, in
sensul acordarii unor concesii reale, In cadrul negocierii curente, anume utilizarea unui pret de
referintd avantajos pentru interlocutorul B.

Inserarea comentariilor glumete reprezintd o altd modalitate de creare a relatiei de
apropiere a interlocutorilor, cu rol de sporire a sentimentului de apropiere si de incredere, de
diminuare a tensiunii specifice momentului de negociere, de creare a unui climat pozitiv si de
crestere a probabilititii compromisului financiar in timpul negocierii.

Tn exemplul (7) de mai jos, replica 33, interlocutorul A utilizeaza referirea la o tranzactie
anterioarad pentru acelagi produs, chiar daca, din punct de vedere valoric, diferenta de pret nu
este semnificativa, conform replicii 39, in scopul de a obtine acelasi pret, dar si de a crea un
climat pozitiv si de a sugera continuarea bunelor relatii de colaborare dintre parteneri:

(7) 33 A: da. data trecutd iera: CAT iera® patruzecisisapte. <marc ne-ati dat cu un leu mai mult de
data astal pe chilogram>.
34B:cuunleu’
35 A: cu un leuy da.
36 B: da. iesea doudjdouddemiitreipatruzecisisapte virguld: noud.
37 A: da. da. treipatruzecisi <g sapte>
38 B: da. ramdne <g treipatruzecigiwpteJ nu_i_problema>.
39 A: <g oricum nu conteazi la UN leu. vi imaginati>. (1V 11, 2007: 332-333).

Prin urmare, putem conchide cd rolul conversatiei este si unul de cunoastere a
negociatorilor, iar anumite mijloace verbale dobandesc, pe langa functia de reglare a relatiei
dintre interactanti, valente in conturarea/configurarea oportunitatii unei colaborari reciproc
avantajoase. Capacitatea negociatorilor de a se adapta la interlocutor, efortul reciproc de ajustare a
comportamentului, crearea unei atmosfere destinse intr-o situatie de negociere implicit stresanta,
cu actiuni constrangdtoare din partea ambilor parteneri reflectd competentele emotionale ale
negociatorilor §i reprezintd un indiciu pentru directia in care se indreaptd negocierea, anume
reusita sau esec.
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5. Concluzii

Inteligenta emotionala constd intr-o serie de competente personale, emotionale, dobandite
si dezvoltate ca urmare a experientelor individuale anterioare de afaceri de catre negociatori si se
actualizeazd pe mdsurd ce negocierea comerciald avanseaza. Inteligenta emotionala a
negociatorului reprezintd o componenta esentiald a competentei comunicative a negociatorului,
ce determind anumite alegeri strategice pe parcursul procesului de negociere, la nivelul
comportamentului, atitudinii, strategiilor, tehnicilor si tacticilor utilizate de negociator. In
consecintd, in orice moment al negocierii avem o imagine diferitd a acestei opere comune a
negociatorilor, dependentd, pe de o parte, de stadiul negocierii in curs, iar pe de altd parte, de
competenta comunicativd a fiecaruia dintre negociatori, fiind expresia alegerilor strategice
realizate de acestia in scopul de a ajunge la rezultatul dorit.
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BUSINESS NEGOTIATION AND EMOTIONAL INTELLIGENCE
(Abstract)

We deem business negotiation to be a “communicative puzzle” which is continually being (re)made, a
co-construction of two persons or groups of persons, who aim at reaching an agreement regarding an external
object, owned by one and desired by the other.

In this paper, we have examined the way the participants’ communicative competence, and in particular
the emotional intelligence competences are being actualized in their attempt to settle an agreement through
different stages of business negotiation. The emotional intelligence is an important and essential component
of the communicative competence of the negotiator, which determines certain strategic choices during the
negotiation process. Their common objective, i.e. to close a deal, determines them to make use of numerous
communicative strategies and techniques which are based on politeness, argumentation and persuasion. Our
analysis is based on an authentic corpus recorded and transcribed by us (IV Il 2007), consisting in various
business interactions that provides valuable insight into the strategic behaviour of the Romanian negotiator.
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