LIMBAJUL NONVERBAL IN NEGOCIERE

Negocierea este o forma principald de comunicare in relatiile interumane si
presupune transferul reciproc de informatii (mesaje) prin intermediul limbajului.

In sens larg, prin negociere se intelege actiunea de a purta discutii in scopul de a
se ajunge la o intelegere. Dictionarul explicativ al limbii roméane priveste negocierea drept
"o actiune prin care se trateaza cu cineva incheierea unei conventii economice, politice,
culturale etc." sau "o actiune de intermediere, de mijlocire a unei afaceri". Negocierea se
poate defini ca fiind o formd principalda de comunicare, un complex de procese, de
activitati, constand in contacte, intalniri, consultari, tratative desfasurate intre doi sau mai
multi parteneri in vederea realizdrii unei intelegeri.

In desfasurarea sedintelor de negociere, o importanta deosebitd revine
comunicarii.

Encyclopedia Britannica ofera urmatoarea definitie: ,comunicarea este schimbul de
intelesuri intre indivizi printr-un sistem comun de simboluri”.

Sau, in formularea profesorului David Berlo, comunicarea este ,procesul prin care
un emitator (cine?) livreaza un mesaj (ce?) care este codificat, transmis prin intermediul
unui mediu (ce canal?) catre un receptor (cui?) care decodificd mesajul si oferda un
feedback (cu ce efect?) intr-un context care implica existenta unui zgomot”.

Comunicarea directa se realizeaza atunci cand emitatorul si receptorul isi transmit
mesaje In mod nemediat, fara ca vreun tert sa intervina in acest proces.

Tipuri ale comunicarii directe: comunicarea verbalad si comunicarea nonverbala:

Comunicarea verbala se realizeaza prin limbaj si depinde strict de mediul cultural
in care se formeaza (ex. la civilizatiile nordice exista foarte multi termeni pentru zapada).
De asemenea, exista puternice interferente intre limbaj si mediul social, statutul social
etc. R

In contextul tipurilor de comunicare, comunicarea nonverbalda (body language)
prezinta interes din cel putin doud motive:

v rolul ei este adesea minimalizat;
v intr-o comunicare orald, 55% din informatie este perceputd si retinutd prin
intermediul limbajului nonverbal.

Intelegerea limbajului corpului incepe prin observarea modurilor de comportare.
Observarea presupune o inregistrare obiectiva a observatiei. Observatorul trebuie sa aiba
o deplind disponibilitate din punctul de vedere al starii sufletesti deoarece cine este
coplesit de propriile emotii nu poate efectua, cu succes, aceste observatii. ,Emotiile
intuneca ratiunea, iar furia tulbura vederea” spunea V. Hugo. Cine doreste sa observe cu
atentie trebuie sa fie tolerant.

Adesea, minimalizam rolul nonverbalului si, de fapt, nu percepem decat varful
aisberg-ului intr-o conversatie in care ambii parteneri au propriile lor nevoi, dorinte,
asteptari, aspiratii.

Limbajul nonverbal poate sprijini, contrazice sau chiar substitui comunicarea verbala.
Mesajul nonverbal este cel mai apropiat de realitatea emitentului si este cel caruia i se acorda
de catre interlocutor atentia cea mai mare. Astfel, constatam adesea ca, desi interlocutorul
sustine ca spune adevarul, noi ,simtim" ca el minte. Care este cel ,de-al saselea simt" care
receptioneaza informatia neexprimata verbal de emitent? Se considera ca femeile au acest
»al saselea simt" mai bine dezvoltat decat barbatii. O explicatie posibila ar fi aceea ca femeile
sunt mai abile in a interpreta limbajele nonverbale, avand experienta cresterii copiilor care, in
primii ani de viata, comunica predominant prin limbaje nonverbale. O altd explicatie posibila
ar fi aceea a dezvoltarii acestei abilitati pentru compensarea lipsei lor de forta fizica.

Specialistii in domeniu au stabilit urmatorul raport al perceptiei informatiei de
catre receptor intr-o comunicare orala:



- 7% - cuvinte

- 38%- paralimbaj (in principal intonatia si inflexiunile vocii)

- 55%- limbaj nonverbal

Comunicarea nonverbala are, datorita ponderii ei mari in cadrul comunicarii
realizate de un individ, un rol deosebit de important. Comunicarea non-verbalad se refera
la transmiterea de semnificatii prin infatisare, gesturi, mimica fetei, tinutd, miscare,
inflexiunile vocii, intonatie, privire, imbracaminte etc.

Limbajul corpului contribuie la comunicare prin expresia fetei, miscarea corpului
(gesturi), pozitia corpului, aspectul general si prin comunicarea tactila.

1. Expresia fetei: Comunicarea prin expresia fetei include mimica, zambetul si
privirea.

Mimica este acea modificare a fizionomiei
care comunica:

- fruntea incruntatd semnificd preocupare, manie,
frustrare;

- sprancenele ridicate, ochii deschisi - mirare,
surpriza;

- buze stranse - nesiguranta, ezitare, ascunderea
unor informatii.

Zambetul este un gest foarte complex care
poate exprima o gama larga de informatii, de la
placere, bucurie, satisfactie, la promisiune, cinism, jena.

R4sul este expresia valabilda exclusiv oamenilor, fiind reactia limitatda a unui
comportament unic, care oglindeste trairile interioare. Rasul elibereaza tensiunile interne.

Analiza sonora a rasului a indicat faptul ca rasul poate sa contind una dintre
urmatoarele vocale:

X% A - un astfel de ras suna deschis, eliberator si este pornit din inima; este tipic
persoanelor care nu ii inseala pe altii;

X E - acest rds suna urat, ca un behait; este expresia batjocoririi, are o expresie de
rautate si de dispret;

X I - acest ras se observa la persoanele tinere sau care vor sa para mai tinere; acest
ras este cunoscut si sub numele de ,rasul in sine”; este un ras ironic;

A O - acest gen de ras corespunde unor reactii tensionate si de surpriza; acest ras este
o reactie de aparare a individului caruia i s-a intdmplat ceva neplacut; in functie de
intensitatea sunetului, el poate exprima: suparare, protest, urg;

% U - asa rade o persoana care este cuprinsa de groaza; acest ras indica respingerea
unei persoane, a unui obiect sau a unei trairi sau tinerea la distanta.

Privirea - modul in care privim si suntem priviti are legatura cu nevoile noastre de
aprobare, acceptare, incredere si prietenie. Chiar si a privi sau a nu privi pe cineva are un
inteles. Privind pe cineva, confirmam ca ii recunoastem prezenta, ca existd pentru noi;
interceptarea privirii cuiva inseamna dorinta de a comunica. O privire directa poate
insemna onestitate, intimitate, dar, in anumite situatii, comunica amenintare. In general,
o privire insistenta si continua deranjeaza.

Realizarea contactului intermitent si scurt al privirilor indica lipsa de prietenie.
Privirea intr-o parte sau a nu privi pe cineva poate denota lipsa de interes, raceala.
Evitarea privirii inseamna ascunderea sentimentelor, lipsa de confort sau vinovatie.

Pupilele dilatate indicd emotii puternice. Pupilele se largesc, in general, la vederea
a ceva placut, fata de care avem o atitudine de sinceritate. Pupilele se micsoreaza ca
manifestare a neplacerii. Clipirea frecventa denota anxietate.

Fata este cea mai expresiva parte a corpului.

Specialistii in domeniu au impartit fetele umane in 6 tipuri mari:

. tipul patrat - este considerat a fi energic, activ, are vointa de a realiza, caracter
autoritar, orgolios.

. rectangularul - are nevoie de activitate si de dominare, dar este mai teoretic si arata
mai putina forta in realizarea ideilor.

. cei cu fata lunga - sunt hipersensibili, pesimisti, meditativi.

. triangularul - este cerebral, indraznet, original, aventuros, imaginativ, instabil.

. tipul rotund - are un temperament cald, aerian, sanguin, vesel, optimist, cu suparari
trecatoare.



. ovalul - este plin de farmec, are inclinatii artistice si un caracter diplomatic, este mai
curand pasiv si are o rezistenta fizica scazuta.

De sus in jos, fata prezinta 3 diametre care exprima predominanta cerebrala (la
tample, latimea fruntii), predominanta afectiva (zona pometilor), predominanta instinctiva
(zona maxilarelor).

2. Miscarea corpului

in literatura de specialitate au fost stabilite sapte grupuri principale de expresii
faciale, desi fiecare grup are multe variatii. Acestea sunt: fericirea, surpriza, teama,
tristetea, furia, curiozitatea si dezgustul/dispretul. Aceste grupuri de expresii faciale par
sa reprezinte semnale recunoscute in toate societatile umane; de aceea se crede ca s-ar
putea sa fie innascute. Putem spune ca fiecare parte a fetei noastre comunica: fruntea
incruntatd semnifica preocupare, manie, frustrare; nasul incretit — neplacere; zambetul -
inseamna confirmarea disponibilitatii de dialog.

In ceea ce priveste contactul vizual cu interlocutorul sau cu privirea, este vorba
despre felul in care privirea este indreptata asupra subiectului. Cam 80% din timpul unei
conversatii privirea noastra se plimba pe fata interlocutorului. Evitarea acestui contact
este semn de timiditate, de culpabilitate sau de anxietate.

In cadrul unei intalniri oficiale, mentinerea privirii intr-un triunghi cuprins intre cei
doi ochi si centrul fruntii transmite mesajul seriozitatii si interesului. Intr-o intalnire
amicalda, privirea delimiteazad un triunghi cuprins intre cei doi ochi si gura. In oricare
dintre variante, este important contactul privirii. Daca acest contact fluctueaza, mesajul
este defectuos. Sustinerea privirii Tnseamna un contact neintrerupt timp de 30 de
secunde.

Privirea care se orienteaza mai degraba in sus denota ca acel om este intr-un
proces mintal de vizualizare. Privirea in plan orizontal arata trairea unui proces mental de
tip auditiv, iar privirea in jos descopera preocuparea fata de propriile stari interioare.

Pentru 90% dintre dreptaci, alunecarea mintii in trecut este insotitd de miscarea
ochilor spre stanga, iar imaginarea planurilor de viitor duce ochii spre dreapta. De aceea,
fara a fi sigur de asta, cand interlocutorul ne povesteste cat de mult a lucrat cu o seara
inainte, pana noaptea tarziu, pentru a termina sarcinile de serviciu, dar privirea lui
aluneca permanent spre dreapta sus, ai sansa sa asculti o varianta falsa a ceea ce s-a
intdmplat de fapt.

Comunicarea tactilda se manifestd prin frecventa atingerii, prin modul de a da
mana, modul de imbratisare, de luare de brat etc. Majoritatea acestor gesturi denota o
apropiere intre interlocutori, familiarism. .

Bratele si mainile sunt ,uneltele” negocierilor. In pozitie de repaus, la persoana
care sta in picioare, ele atarna liber in jos. Atunci cand se sta pe scaun, bratele si maéinile
stau relaxate in poalad sau pe bratele scaunului.

Ména este cel mai des folosita in limbajul corpului. Contactul mainii este punctul
culminant al preparativelor de deschidere a negocierii. Astfel sunt transmise date despre
starea ta de aici si de acum. Daca oferi o mana moale si fara vlaga, nu mai trebuie sa te
miri ca persoana careia i-ai dat-o te va crede lipsit de vointa, moale, fara vlaga. Nici
prinderea mainii cu putere si zguduirea ei nu lasa o impresie mai placuta.

Daca britanicii si germanii dau eventual méana la venirea si la plecarea la si de la
negociere, francezii, rusii, italienii si spaniolii dau mana cu aceeasi persoana de mai multe
ori pe zi. Daca in Franta oamenii dau mana indiferent de sex, in Anglia acest gest este
intalnit mai mult intre barbati si mai putin intre femei sau intre un barbat si o femeie.

Cu persoane diferite dam mana diferit.
Contactul mainii, alaturi de celelalte semnale,
reprezintd un indicator valoros al personalitatii.
Persoanele rigide, autoritare forteaza intoarcerea
mainii interlocutorului cu fata in sus. Dimpotriva,
cei ce intind mana cu palma in sus au o fire
defensiva, gata oricand o capitulare
neconditionatd. Agresivii, mai ales aceia care in
acest fel 1si acopera nesiguranta, folosesc mana
ca pe o menghind. Evitarea implicarii in relatie
se arata in rapiditatea retragerii mainii din
contact. Iata ce se recomanda: cuprinde




intreaga palma si lasa-ti, la randul tau, palma sa fie cuprinsd de mana celuilalt. Contactul
este ferm, fara insa sa fie dur, iar desprinderea mainii se realizeaza in acelasi timp cu
partenerul. In mod normal o strangere de mana dureaza 3 secunde.

Tinerea mainilor in buzunare poate sa semnifice ascunderea nesigurantei de sine.
Cine isi tine mainile in buzunare arata un dezinteres pentru discutii sau negocieri iar in
cazul unor discutii oficiale este perceputa ca o lipsa de amabilitate.

Atingerea dintre mana - fatd atrage atentia atunci cand cineva minte sau incearca
sa minta. Desigur, acest lucru trebuie interpretat in functie de context.

Cele mai multe miscari ale celor care mint sunt: mangaierea barbiei, acoperirea
gurii, atingerea nasului, frecarea obrajilor, mangaierea paruIU| tragerea lobului urechii.

Ducerea mainii la gura este
expresia tendintei de a ne stapani.
In mod inconstient trebuie ascuns
ceva sau trebuie ascunsd mimica
fetei, informatiile fiind astfel
cenzurate iar cuvintele blocate.

Capul sprijinit 1n  palma
denotda  plictiseala; dar palma
(degetele) pe obraz, dimpotriva,
denota interes extrem.

Cand oamenii se simt
speriati, deseori simt dorinta de a
avea ceva in gura, iar cele mai
frecvente forme de linistire sunt
fumatul si mestecatul gumei.
Fumatorii folosesc deseori tigarile
pentru a se calma si a-si controla anxietatea.

Postura (pozitia) comunica in primul rand statutul social pe care indivizii il au sau
vor sd il aiba. O persoana dominanta tinde sa tind capul inclinat in sus, iar cea supusg, in
jos. In general, aplecarea corpului in fata semnifica interesul fata de interlocutor, dar
uneori si neliniste si preocupare. Pozitia relaxata, inclinat pe scaun spre spate, poate
indica detasare, plictiseald sau autoincredere excesiva si apdrare la cei care considera ca
au statut superior interlocutorului.

Posturile pe care le au oamenii, corelate cu relatia dintre ei atunci cand sunt
impreuna, se pot clasifica in trei categorii:

v de includere - neincludere - postura prin care se limiteaza accesul in cadrul
grupului. De exemplu, membrii grupului pot forma un cerc, pot sda se intoarca spre
centru, sa-si intinda un brat sau un picior peste intervalul ramas liber, indicand prin toate
acestea ca accesul la grup este limitat;

v de orientare corporala - se refera la faptul ca doi oameni pot alege sa se aseze fata
in fatd sau alaturi. Prima situatie comunica predispozitia pentru conversatie, iar a doua -
neutralitate.

4 de congruenta - necongruentd - posturd care
comunica intensitatea cu care o persoana este implicata
in ceea ce spune sau face interlocutorul. Participarea
intensd conduce la postura congruentda (similard cu a
interlocutorului); schimbarea posturii interlocutorului
declanseaza in acest caz schimbarea posturii celui
puternic implicat in comunicare. in cazul in care exist3
intre comunicatori divergente de statut, de puncte de
vedere sau de opinii, apar posturile necongruente:
persoana nu priveste  spre interlocutor, nu
interactioneaza sub nici o formd.

Incrucisarea  bratelor la piept semnifica
retragerea in noi. Deoarece incrucisarea bratelor
simbolizeazd si o anume incapacitate de aparare, ea
reprezintda si un anumit grad de subordonare fata de
care cel in cauza exprima necesitatea de a se apara. La
unele popoare acest gest face parte din categoria
gesturilor de supunere sau prin care se exprima
veneratia fata de cineva sau de ceva.

—




Cu bratele si mainile stranse langa corp stau soldatii in armata. Este o postura
care aratd supunere si cumintenie dar nu supunere pur si simplu, ci supunerea in rolul
jucat, in situatia data fata de un sef.

Persoana care-si tine picioarele intinse cand sta pe scaun se simte in siguranta.
Cel care sta cu picioarele indepartate denota indiferenta. Cu cat picioarele sunt
indepartate mai mult, cu atat mai mare este indiferenta, dorinta de a sta comod, lipsa de
disciplina, uneori lipsa de educatie.

Atunci cand o persoana sta picior peste picior intre alte doud persoane veti
constata ca genunchiul piciorului acoperit este orientat in directia persoanei perceputd ca
fiind mai simpatica.

Mana pusa in sold, cu cotul scos in afara, are rolul de a amplifica forta si puterea
pe care o emandm. in acelasi timp mainile sprijinite in solduri nu mai sunt apte de a fi
folosite. Aceasta tinuta este afisata de cei trufasi, aroganti, in scopul de a produce
impresia de dominare.

Atunci cand mainile si bratele sunt tinute sub masa, persoana in cauza nu este
pregatita sa faca fata situatiei date, fiindu-i teama sa-si arate mainile, sa ia parte la
discutii, sau crede ca mainile o sa-i tradeze starea de nesiguranta, emotia si nervozitatea.

Daca mainile sunt pe masa, aceasta reflecta capacitatea si dorinta de a stabili un
contact.

Modul de comportament al unei persoane intr-o comunicare, din punctul de vedere
al modului de miscare a corpului, poate fi:

- caracterizat de miscari laterale, se considera buni comunicatori;
- caracterizat de miscari fata — spate, se considera om de actiune;
- caracterizat de miscari verticale, se considera om cu putere de convingere.

3. Prezenta personald - comunica, de exemplu, prin intermediul formei

corpului, a imbracamintei, a mirosului, bijuteriilor si a altor accesorii vestimentare.

Oamenii Tnalti sunt adeseori angajati pe posturi care implicd un contact direct cu
clientii, datorita respectului pe care uneori inaltimea il atrage. Studiile arata ca oamenii cu
un aspect exterior placut sunt considerati mai credibili decat cei cu mai putin sarm.

Artefact-urile semnifica imbracamintea, podoabele, parfumurile, cosmeticele,
mesele de par etc. Ele sunt utilizate ca o extensie a persoanei ce le poarta, deci in scopul
de a crea o imagine a respectivei persoane.

;mbrécémintea se poate folosi pentru a crea un rol in situatiile de negociere.

Imbracamintea si accesoriile pot marca statutul social real sau pretins. De
exemplu, femeile care acced la o functie manageriala inalta vor
tinde sa se imbrace intr-un mod particular (costum sobru din
doua piese), purtand accesorii similare celor barbatesti
(servieta diplomat).

Pentru situatii de afaceri este apreciatd imbracamintea
eleganta si de calitate, dar nu sofisticata.

Impresia de tinuta ingrijitd este data de o imbracaminte
curata. Nu are importanta daca ea este intr-adevar
imbracaminte de stil sau numai o imita pe acesta.

Imbrdcdmintea, in masura in care este rezultatul unei
alegeri personale, oglindeste personalitatea individului, este un
fel de extensie a eului si, in acest context, comunica informatii
despre acesta. De exemplu, imbracamintea nonconformista
comunica faptul ca purtatorul este un original, razvratit social,
posibil creator de probleme sau artist. Culorile stralucitoare
sunt alese de oamenii de actiune, comunicativi, extravertiti, iar
cele pale de timizi, introvertiti.

Unele intreprinderi din SUA au stabilit reguli de tinuta care au fost fixate in scris.
Peste jumatate din intreprinderi au insa o zi pe saptamana in care se renunta la tinuta
conservatoare. Totusi, libertatea are limitele ei. Nu a fost vazut nici un bancher in sort tip
bermude.

Timpul, respectiv modul in care acesta este utilizat, ofera numeroase informatii
despre o persoand. De exemplu se pot spune multe despre o persoana care vine la o
intélnire la timp, mai devreme sau mai tarziu. Managementul timpului este un foarte bun
indicator si comunicator al abilitatilor si personalitatii unui individ.




Igiena personala constituie un factor important. Mirosul ,telegrafiaza® mesaje
pentru multe persoane, chiar fara a fi constiente de aceasta. Parfumul puternic, chiar de
calitate, atrage atentia intr-un mod neadecvat si ne sugereaza prostul gust sau anumite
intentii.

Avem 1in cultura noastra anumite atitudini privind legatura dintre forma corpului,
aspectul exterior si personalitate. Distingem trei tipuri de fizic:
ectomorf (fragil, subtire, inalt);
endomorf ( gras, rotund, scurt);
mezomorf (musculos, atletic, inalt).

Datorita conditionarilor sociale am ,invatat” la ce sa ne ,asteptam” de la oamenii
apartinand diferitelor categorii. Astfel, tindem sa-i percepem pe ectomorfi ca fiind tineri,
ambitiosi, suspiciosi, tensionati, nervosi si mai putin masculini; pe endomorfi ii percepem
ca fiind batraniciosi, demodati, mai putin rezistenti fizic, vorbareti, buni la suflet,
agreabili, de incredere, prietenosi, dependenti de altii; pe mezomorfi ii percepem ca fiind
incapatanati, puternici, aventurosi, maturi in comportare, plini de incredere in sine, vesnic
fnvingatori.

Prin urmare, se pot obtine
indicii importante pentru
cunoasterea unei persoane daca
analizam aspectul sau fizic.
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Pentru negociator
cunoasterea regulilor comunicarii
nonverbale este esential3,

deoarece ea reprezinta mai mult
de  jumatate din ponderea
comunicarii directe. De regul3,
elementele comunicarii non-
verbale se grupeazd, generand
tonul si atitudinea subiectilor
comunicarii, elemente care mai
sunt  numite  si comunicare
paraverbala. Aceasta este foarte importanta in livrarea mesajului deoarece ii influenteaza
sansele de a fi receptat; astfel, daca emitatorul va avea un ton si/sau o atitudine
aroganta, ostilda, prea defensiva, negativa, tensionata (anxioasa), imploratoare, mesajul
va fi receptat in conditii proaste; in schimb, o atitudine modesta, rezonabild, deschisa,
calma, prietenoasa, pozitiva, plina de incredere, va spori sansele de receptare corecta a
mesajului.

De asemenea, cunoasterea semnificatiei acordate de grupul respectiv unor
elemente non-verbale ajuta la evitarea unor situatii neplacute sau chiar primejdioase.
Astfel, dacd in cultura occidentald nu are prea mare importanta ce mana folosesti pentru
a darui cuiva un cadou, in multe dintre culturile asiatice oferirea unui dar cu mana stédnga
este considerata o insulta sau, in cel mai fericit caz, lipsa de buna crestere.

Ni se intdmpla sa stdm de vorba cu un coleg, prieten, sef sau negociator si sa
observam ca acesta se inroseste sau paleste. Acestea sunt reactii specifice ale
personalitatii.

Inrosirea este consecinta dilatarii vaselor de sange. Pielea este irigata mai
puternic, de unde si colorarea ei in rosu. Motivele inrosirii pot fi: enervarea, bucuria,
furia, rusinea, jena, suprasolicitarea. Inrosirea este insotita de o serie de miscari de
mascare care amplifica impresia de timiditate. Ea poate fi privitd ca un comportament de
supunere, ca un semnal ca se incearca evitarea controverselor.

Palirea este o reactie fata de stimuli ce par amenintatori. Paloarea este consecinta
spaimei si a fricii, deci o reactie la situatiile ce necesita pregatirea de lupta. In loc sa se
dilate, ca in situatia inrosirii, la palire vasele de sdnge se ingusteazd, sangele este
eliminat, pielea devine astfel palida, cel in cauza dorind sa se inchida in el, sa se izoleze.

Pentru a evita interpretarea gresita a unui element de limbaj nonverbal, este bine
sa-l interpretam Jin contextul tuturor celorlalte elemente verbale si nonverbale.
Caracteristicile de personalitate individuale, de educatie, experientd de viata etc. sunt
elemente care trebuie luate in considerare in interpretarea corectd a limbajelor
nonverbale.




Modul de folosire si interpretare a limbajelor nonverbale diferd sub multe aspecte:
de la individ la individ, de la profesie la profesie, de la colectivitate la colectivitate, de la
cultura la cultura.

Cel ce utilizeaza limbajul corpului invata ,sa vada” continutul si semnificatia
comportamentului.

Limbajul corpului ne ajuta sa recunoastem cum se exprima adevaratele stari ale
unei persoane.
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